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旅游 业 是 我 国 对 外 开放 最 早 、 发 展 速度 最 快 的 行业 之 一 。 随 
着 我 国 经 济 的 迅猛 发 展 和 国民 幸福 感 的 不 断 增加 ， 旅 游 逐渐 成 为 人 们 
生活 的 重要 组 成 部 分 。 早 在 2001 年 ， 国 务 院 就 明确 指出 : 旅游 业已 成 为 
国民 经 济 新 的 增长 点 ， 在 扩大 内 需 、 拉 动 经 济 增长 和 提高 人 民生 活 质量 方面 
发 挥 了 日 益 重 要 的 作用 。 这 给 旅游 业 带 来 了 新 的 机 遇 和 挑战 ， 也 对 旅游 从 业 人 员 
的 素质 提出 了 更 高 要 求 。 因 此 ， 我 们 需要 江 关 一 批 时 有 实 中 的 J 理论 知 训 : 既 
充满 智 感 ， 又 踏实 肯 干 的 高 素质 旅游 人 才 -。 CNN 

旅游 教材 是 学 生 最 直接 的 指导 工具 ， 其 内 容 是 在 紧 刷 名 是 否 贴 合 实际 ， 会 直接 影 
响 学 生 对 课程 的 理解 。 一 本 好 的 教材 能 起 到 有 效 We 理解 知识 点 的 作 
用 ,为 他 们 将 来 迈 入 社会 、 走 进行 业 打 下 坚实 ! = 本 书 的 编写 人 员 大 多 是 在 旅游 行业 
工作 了 几 十 年 的 老 导游 ， 他 们 见证 大 经 历 中 个 旅游 业 的 一 次 次 改革 、 一 步 步 成 长 。 他 们 
曾经 长 年 奋战 在 旅游 一 线 ， We 己 的 青春 和 激情 。 现 在 ， 他 们 有 的 仍 坚守 岗 
位 ， 有 的 受聘 于 高 校 ， 有 的 已 经 退休 \ 但 老 双 伏 杨 ， 壮 必 已 ， 他 们 以 各 自 的 方式 继续 为 
旅游 事业 添砖加瓦 。 本 书 就 是 他 们 的 心血 之 作 。 ns 股 身 于 旅游 一 线 ， 对 旅游 业 























































有 深刻 的 体会 和 独到 的 见解 3 同时， 他 们 一 直 从 带 归 湖 嫉 训 和 评审 工作 ， 对 导游 行业 的 变 
化 ， 导 洲 业 务 的 操作 流程 和 带 加 技巧 了 如 指 演 \ 我 相信 本 书 具有 很 好 的 实践 作 和 指导 意 
义 。 我 也 也 滨 直 庆 到 编写 人 员 中 不 乏 兰 昌 态 是 > 有 来 自 知名 高 校 的 教 瑟 和 博士 ， 他 们 受过 
系统 的 和 训练 ,思维 活 跃 ， 保 证 了 注 书 具有 较 好 的 理论 性 和 新 蜂 性 。 

本 书 从 导游 服务 规范 、 导 游 接待 技巧 、 突 发 事件 处 理 、 导 游 综合 能 力 、 导 游 语 言 艺术 和 
导游 业务 相关 知识 等 几 个 方面 进行 了 阐述 ， 与 同类 书 相 比 ， 它 最 大 的 特点 在 于 其 案例 的 多 样 
性 和 实用 性 。 为 了 能 最 大 限度 地 展现 案例 原型 ， 编 写 人 员 不 但 认真 整理 自己 的 带 团 笔记 ， 还 
多 次 委托 省 旅游 局 相关 部 门 、 旅 行 社 资深 导游 提供 素材 。 经 验 是 真知 灼 见 之 母 。 正 是 这 些 源 
于 实践 的 宝贵 经 验 ， 构 成 了 本 书 的 基础 和 特色 ， 它 向 读者 呈现 了 生动 的 工作 场景， 为 有 志 于 
从 事 旅游 行业 的 朋友 提供 了 借鉴 。 在 此 ， 我 对 编 委 成 员 的 辛勤 劳动 和 赤诚 之 心 表示 感谢 ! 

纸 上 得 来 终 觉 浅 ， 绝 知 此 事 要 躺 行 。 希 望 广大 热爱 旅游 业 和 渴望 成 为 旅游 工作 者 的 有 
友 们 能 将 本 书 的 内 容 学 以 臻 用， 积极 投身 于 旅游 实践 为 旅游 事业 的 发 展 贡 献 你 们 的 青春 


和 才智 ! 
广东 省 旅游 协会 导游 分 会 会 4 
2018 年 1 月 
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学 习 目 标 > 
了 解 : 导游 人 员 的 职责 和 素质 条 件 ;导游 人 员 的 培训 和 管理 。 
理解 :导游 服务 的 性 质 和 特点 。 

掌握 :导游 服务 的 原则 ;导游 人 员 的 概念 和 分 类 ; 


层 之 台 ， 起 于 垒 士 ; 平 里 之 行 ， 始 于 足下 。 





一 老子 


导游 人 员 资 格 证 书 的 获取 。 





、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 





平时 狠 钻 业务 知识 ， 上 “ 百 家 讲 坛 ” 


en 青 东 陵 文物 管理 处 副 处 长 、 高 级 导游 ， 是 中 国 紫禁城 学 会 、 中 国清 宫 史 

、 河 北 省 博物 馆 学 会 会 员 。 曾 走 上 央视 名 牌 栏目 “ 百 家 讲 坛 ”的 讲台 ， 联 合 国 世界 遗 
产 委 员 会 专家 曾 专门 写 信 对 她 表示 赞赏 。 

“要 给 游客 一 碗 水 ， 导 游 自己 必须 有 一 桶 水 。” 赵 英 健 正 是 赁 着 对 本 职工 作 和 清 东 陵 博 

大 历史 文化 的 深 深 热 爱 ， 多 年 来 学 习 和 研究 了 大 量 旅游 专业 知识 ， 探 索 了 不 同 层次 的 游客 

心理 ， 写 下 了 几 万 字 的 读书 笔记 和 心得 体会 。 em 























的 讲解 更 有 知识 性 和 趣味 性 ， 在 学 习 了 大 量 清史 资料 的 同时 ， 还 遍 访 守 陵 人 的 后 裔 ， 
丰富 了 自己 的 知识 。 

2000 年 1 月 ， 清 东 陵 申报 世界 文化 遗产 项 目 进入 关 市 政府 临时 决定 把 古 建 筑 
介绍 和 清史 介绍 这 两 项 任务 交 给 赵 英 健 。 当 时 ， 离 Ce 
EN AS SS 清 东 陵 涵盖 的 清史 资料 ， 这 让 临危 
受命 的 赵 英 健 感到 空前 的 压力 。 SS 务 ， 她 废寝忘食 地 查阅 资料 ， 做 了 大 量 


的 准备 工作 。 | 
和 KN XXX 
ogg Rssaees 、) 恒 际 吉 连 过 直 理 事 会 秘书 长 让 ,路 
易 , 卢 示 在 清 东 陵 考察 期 间 ” 赵 英 健将 清 东 陵 源远流长 的 历史 和 精美 的 古 建筑 有 机 地 结合 
在 一 起 ， 准 确 到 位 地 将 ee 易 . 卢 逊 对 清 东 陵 的 文物 保护 和 管理 
工作 非常 满意， 对 这 英 健 的 讲解 报 给 予 了 高居 评价 。2000 年 11 月 30 日 ， 经 联合 国 世界 
ee Do 


六 :ié 
1. 你 能 从 以 上 案例 中 学 到 什么 ? 
2. 你 遇 到 过 优秀 的 或 不 合格 的 导游 人 员 吗 ? 请 举例 说 明 。 
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7.7 导 游 服务 


加 导游 服务 的 性 质 


不 同 的 国家 和 地 区 ， 由 于 社会 制度 、 意 识 形态 和 民族 文化 的 不 同 ， 对 导游 服务 的 认识 
有 所 区 别 ， 但 对 于 导游 服务 的 基本 属性 ， 目 前 已 达成 共识 ， a 文化 
性 、 社 会 性 、 经 济 性 和 涉外 性 。 
1， 服 务 性 NA 
tt :un 与 其 他 第 三 产业 一 样 ， 
属于 非 生产 性 劳动 ， 是 通过 提供 一 定 劳 A 济 解 旅行 生活 服务 等 ， 创 造 特殊 
et 是 一 种 复杂 的 、 高 智能 、 高 技能 服务 。 


2.， 文化 性 SS 

导游 服 务 是 传播 文化 的 重 愉 虹 省 导游 人 员 为 来 自 址 里 各 地 、 各 民族 的 游客 服务 ， 通 
过 精彩 生动 的 导游 讲解 全 让 中 得 知识 和 乐趣 ， 同 和 员 吸 收 和 传播 各 国 、 各 民族 
ora ETPICM re 
3. 社会 性 一 人 *, > 

动 和 种 社 全 现象。 方面 > 衣 游 活动 中 ， 导游 人员 接 竺 米 自 世 界 各 地 的 游 

客 ， 沟 通 协 凋 各 行 各 业 的 关系 ， 处 于 接待 工作 的 中 心 位 置 ， 其 工作 本 身 就 是 一 种 社会 服务 ; 
男 一 方面 ， 导 游 也 是 一 种 社会 职业 ， 是 社会 上 一 部 分 人 谋生 的 手段 。 
4.， 经 济 性 

导游 服务 的 经 济 性 主要 表现 在 4 个 方面 : 一 是 直接 创收 ， 通 过 直接 为 游客 提供 导游 服 
务 及 各 种 代办 服务 ， 收 取 服 务 费 和 手续 费 ; 二 是 间接 创收 ， 向 游客 提供 优质 的 导游 服务 ， 
招徕 回头 客 ， 扩 大 客 源 ; 三 是 促销 商品 ， 提 高 购物 比例 ; 四 是 促进 各 国 、 各 地 区 之 间 的 经 
济 交 流 。 


5， 涉 外 性 
在 外 国 游客 心目 中 ， 导 游人 员 是 旅游 国 的 代表 ， 是 一 国 的 “民间 大 使 ” 。 导 游人 员 可 利 
接触 外 国旅 游 者 范围 广 、 机 会 多 、 时 间 长 、 无 语言 障碍 等 有 利 条 件 ， 与 他 们 进行 广泛 接 
E 和 和 交流， 了 解 他 们 的 需求 ， 提 高 服务 质量 。 此 外 ， 导 游人 员 中 的 出 境 领队 还 可 以 了 解 外 
旅游 业 的 相关 情况 ， 如 外 国旅 游 企业 的 经 营 管理 方式 、 旅 游 产 品 形式 和 销售 运作 模式 等 。 
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导游 弄巧成拙 ， 游 客 罢 安 而 去 


一 位 法 语 导游 带领 一 群 法 国 游客 去 吃 地 方 风味 菜 ， 其 中 有 一 道 菜 叫 “ 糖 醋 活 鲤鱼 " 。 这 
位 导游 以 本 地 厨师 的 高 超 技艺 为 自豪 ， 喉 喉 不 休 地 向 游客 介绍 这 道 菜 的 具体 做 法 : 快速 将 
鲤鱼 去 鳞 、 破 肚 、 擒 着 鱼 头 将 鱼 身 放 进 油 锅 将 鱼 炸 熟 、 浇 汁 、 盛 盘 、 上 桌 。 等 鱼 上 桌 后 ， 
看 到 这 条 可 怜 的 鲤鱼 嘴巴 还 在 一 张 一 合 时 ， 全 体 游客 发 出 了 强烈 的 抗议 ， 对 这 种 残忍 的 、 
非 “ 兽 道 "相对 于 “人 道 ”而 言 ) 的 做 法 表示 愤怒 。 游 客 集体 罢 宴 而 去 。 

















( 资料 来 源 : http://lygl.jpkc.kdvtc-edu.cn/Item/Show.asp?7m=1&d=55&p=2, ,有 改动 ) 


讨论 1 


I Ns A 


导游 服务 不 同 于 mani 它 是 eg ene 影响 面 
较 广 的 高 智能 服务 ， 具 有 以 汶 竺 丰 。 WL 


1， 独 立 性 强 证 
导游 服 ja 9 入 放行 社 委派 的 任务 后 ， Wi 





当当 一 商 是 潮解 服务 ， 还 是 应 急 处 鳃 等， 导游 人 员 必 须 独立 地 执行 旅游 计划 、 
织 活动， 其 是 在 出 现 问题 时 ， 导 游人 员 要 独立 地 、 合 情 合理 地 进行 处 理 。 
2， 复杂 多 样 











导游 服务 工作 复杂 多 样 。 首 先 ， 服 务 对 象 复杂 。 游 客 来 自 世界 各 地 ， 他 们 的 国籍 、 民 
族 、 职 业 、 年 龄 、 宗 教 信仰 、 受 教育 情况 、 性 格 、 习 惯 、 爱 好 等 干 差 万 别 。 其 次 ， 游 客 需 
求 多 样 。 导 游人 员 要 满足 或 帮助 满足 游客 的 各 种 需求 ， 并 解决 或 处 理 旅游 中 出 现 的 各 种 问 
题 和 情况 。 最 后 ， 人 际 关系 复杂 。 导 游人 员 既 代表 旅行 社 ， 履 行 旅行 社 责任 ， 维 护 旅行 社 
利益 ， 同 时 又 代表 游客 ， 维 护 游客 权益 ;另外 ， 导 游人 员 还 要 以 双重 代表 的 身份 与 有 关 各 
方 交涉 。 

3， 脑 体高 度 结合 

导游 服务 是 一 项 脑力 劳动 和 体力 劳动 高 度 结合 的 了 
有 着 各 种 社会 背景 和 文化 水 平 ， 其 中 不 乏 专 家 和 学 者 
天 文 地 理 、 政 治 经 济 、 社 会 文化 、 宗 教 民 俗 、 医 疗 卫生 科 





























[ 作 。 一 方面 ， 导 游人 员 接 待 的 游客 
有 的 知识 面 
。 另 一 方面 ， 导 游人 员 
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的 工作 量 很 大 ， 除 了 在 旅行 游览 过 程 中 进行 讲解 外 ， 还 要 随时 随地 帮 游 客 解决 问题 ， 尤 其 
是 旅游 旺季 时 ， 导 游人 员 往 往 超 时 工作 ， 体 力 消耗 大 ， 常 常 无 法 正常 休息 。 
4.， 跨 文化 性 

导游 服务 是 文化 传播 的 重要 渠道 。 世 界 各 国 ( 地 区 ) 之 间 的 文化 传统 、 风 俗 民 情 、 禁 忌 
习惯 不 同 ， 游 客 的 思维 方式 、 价 值 观念 、 思 想 意识 各 异 ， 这 就 决定 了 导游 服务 工作 的 跨 文 
化 性 。 导 游人 员 在 不 同文 化 背景 下 工作 ， 应 尽 可 能 多 地 了 解 不 同文 化 ,圆满 完成 传播 文化 
的 重任 。 

















不 情 礼 仪 犯 林 总 ， 频 频 措 头 若是 摸 、 


| fF 人 
| 一次， 一 位 年 轻 的 导游 接待 了 一 个 泰国 旅游 团队 。 ,es 
we neers i ee 
| 妇 的 小 孩 长 得 十 分 可 爱 ， 导 游 妨 不 住 措 了 一 下 头 ， 这 种 在 中 国人 看 来 最 平常 不 过 
Fe 孩 的 父母 当即 沉 下 脸 来 ， 但 导游 却 不 借 | 
| 得 察言观色 ， 又 忍 不 住 摸 了 一 下 小 孩 的 头 。 这 次 男孩 的 父母 再 也 控制 不 住 自己 的 情绪 ， 当 
| 场 与 导游 吵 了 起 来 。 AS# 

Re Te 六 
! (资料 来 源 : http://wwwaaloe88.Cbfn/p-385438970521 ht 动 ) ! 
| 计 褒 -3 xT : 
| 1 这 位 暴 丰 肌 办 工作 中 有 何不 有 之 外 ?NK、 | 


入 多 区 如 何 注意 导游 服务 的 覆 多 多 性 ? 


yb li el 2 


4 


导游 服务 的 原则 


1， 服 务 第 一 

旅游 者 外 出 旅游 是 想 获得 物质 上 的 享受 和 精神 上 的 快乐 。 导 游人 员 要 将 旅游 者 放 在 第 
一 位 置 ， 关 心 旅游 者 ， 尽 力 满足 旅游 者 的 合理 需求 。 国 际 旅游 界 将 服务 的 标准 定 为 “热情 
友好 、 效 率 卓著 、 安 全 可 靠 、 灵 活 方便 和 设身处地 " 。 导 游人 员 在 旅游 接待 工作 中 要 以 此 为 
目标 ， 发 扬 我 国人 民 热情 好 客 、 注 重 礼仪 的 优良 传统 ， 把 为 旅游 者 服务 看 成 重要 职责 。 
2. 维护 各 方 合法 权益 

我 国有 关 法 律 法 规 赋予 了 旅游 者 相应 的 合法 权益 ， 导 游人 员 在 提供 服务 的 过 程 中 ， 必 
须 切实 予以 维护 。 无 论 发 生 什么 问题 ， 导 游人 员 应 积极 采取 一 切 必要 的 措施 ， 把 问题 控制 
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在 最 小 范围 之 内 ， 尽 量 避免 游客 的 合法 权益 受 损 。 同 时 ， 导 游人 员 也 要 利用 法 律 手段 维护 
旅行 社 和 自身 的 合法 权益 。 
3， 合 理 而 可 能 

导游 人 员 处 理 旅游 者 提出 的 各 种 要 求 和 问题 时 应 遵循 合理 而 可 能 的 原则 。 当 旅游 者 提 
出 要 求 时 ， 导 游人 员 必 须 认真 地 倾听 ， 冷 静 分 析 旅 游 者 的 意见 是 否 合理 、 有 无 实现 的 可 能 ， 
对 其 合理 的 要 求 要 给 予 肯定 ， 并 想方设法 办 理 ; 对 不 合理 的 要 求 要 给 予 耐心 细致 的 解释 
使 其 心悦诚服 。 

以 上 3 项 是 导游 人 员 服务 的 基本 原则 ,“ 服 务 第 一 ”原则 是 导游 工作 的 出 发 点 ，“ 维 护 
各 方 合法 权益 ”原则 是 导游 服务 顺利 开展 的 基本 保障 ,“ 合 理 而 可 能 ”原则 是 导游 人 员 处 理 
旅游 者 各 各 问题 和 要 求 的 准则 。 这 3 项 原 则 是 导游 服务 工作 的 基本 束 和 也 是 衡量 叶 洲 人 
员 服 务 态度 和 服务 质量 的 重要 标准 。 CN 


























-多 案 W1-3 一 一- ZA Dl ee 


SS 
游客 变 不 讲理 无 端 猜测 ， a 

某 旅行 社 组 织 了 “黄山 两 日 游 "导游 小 主 空 程 陪同 该 团队 。 小 王 是 一 名 刚 从 学 校 毕业 
不 久 、 从 事 导游 工作 时 间 不 长 的 女孩 子 但 组 织 能 力 较 强 ， 旅 游 知 识 较 丰富 。 在 前 往 黄山 
a deren. f 胜 。 但 一 些 游客 却 觉 
得 不 够 刺激 ， 其 中 游客 张 革 非 要 小 王 讲 几 个 “黄色 ") ji 并 说 所 有 的 导游 都 应 该 会 讲 。 
小 王 感到 非常 为 难 ， 绝 了 ， 并 提议 让 全 体 让 客 参与 做 一 个 互动 洲 戏 ， 张 某 拒绝 并 指 
责 导游 不 开放 你 不 能 满足 游客 需求。 抵达 目的 地 后 ， 张 某 发 现 自己 的 手机 不 见 了 ， 怀 颖 是 
小 王 拿 错 了 4 要 检查 她 的 包 并 搜 身 。 小 王 反 算 说 明 自己 没 拿 ， 对 搜 身 不 能 接受 。 但 张 某 坚 
持 要 查 包抄 筋 ， 否 则 就 去 旅游 行政 管理 部 门 投诉 她 和 旅行 社 。 小 王 想 着 自己 刚 参加 工作 ， 
为 了 避免 旅行 社 遭 受 投诉 ， 她 委 曲 求全 让 张 某 检查 了 自己 的 包 ， 并 让 一 名 女 游客 搜 身 。 结 


果 均 未 发 现 张 某 的 手机 。 


( 资料 来 源 : http://zhidao.baidu.com/question/79458762.html， 有 改动 ) 
讨论 
1. 导游 服务 的 原则 有 哪些 ? 
2. 遇 到 蛮 不 讲理 的 游客 时 ， 导 游人 员 应 如 何 处 理 ? 
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7.2 导 游人 


全 E 和 导游 人 员 的 概念 和 分 类 


1， 导 游人 员 的 概念 
导游 人 员 ( 简称 导游 员 或 导游 ) 是 依照 《导游 人 员 管理 条 例 》 的 规定 取得 导游 证 ， 接 受 
旅行 社 委派 ， 为 旅游 者 提供 向 导 、 讲 解 及 相关 旅游 服务 的 人 员 。 


胆 天 包 天 无 证 带 团 ， 一 经 者 处 严惩 不 贷 
| 四川 芝 旅游 执法 总 队 收 到 游客 实名 举 3 并 给 菜 旅行 社 多 次 带 团 | 
| 前 往 迪拜 的 问题 。 经 调查 表明 ， ee 分 别 于 10 月 30 日 至 11 月 4 ! 
| 日 、11 月 27 日 至 12 月 2 日, 带 Se 旅游 团 出 境 旅游 | 
|。 当地 旅游 执法 总 队 提出 处 理 证 为 | ee onic genie 要 | 
， 求 该 公 司 责 令 改正 ,处 18 广元 四 ee 排 领队 的 违法 事实 ， 处 3 万 元 罚款 ，， 


对 直接 责任 人 唐 某 处 5 000 元 罚款 ; 对 张 某 的 违法 000 元 罚款 。 
(资料 来 源 允 aap //news.ifeng.com/a/2016! 630/49 681_0.shtml， 有 改动 ) 
下 


~, 
XR 


2. 未 获得 导游 资质 的 人 员 带 团 可 能 造成 哪些 后 果 ? 


2， 导 游人 员 的 分 类 

1) 按 业 务 范围 划分 

(1) 全 程 陪同 导游 ， 简 称 全 陪 ， 是 指 受 组 团 旅 行 社 委派 ， 代 表 组 团 旅行 社 在 地 方 陪同 
游 的 配合 下 实施 接待 计划 ， 为 旅游 团 ( 者 ) 提供 全 程 陪同 服务 的 工作 人 员 。 这 里 的 “组 团 旅 
行 社 ” 是 指 接受 旅游 团 ( 者 ) 或 海外 旅行 社 预订 ,制订 和 下 达 接 待 计划 ， 并 提供 全 程 陪同 导 
游 服 务 的 旅行 社 。 

(2) 地 方 陪同 导游 ， 简 称 地 陪 ， 是 指 受 接待 旅行 社 委派 ， 代 表 接 待 旅行 社 实施 接待 计划 ， 
为 旅游 团 ( 者 ) 提供 当地 旅游 活动 安排 、 讲 解 和 翻译 等 服务 的 工作 人 员 。 这 里 的 “接待 旅行 
社 ” 是 指 接 受 组 团 社 的 委托 、 按 照 接待 计划 委派 地 方 陪同 导游 负责 组 织 安排 旅游 团 (者 ) 在 
当地 参观 游览 等 活动 的 旅行 社 。 
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(8) 出 境 海外 领队 ， 是 指 依照 《旅行 社 条 例 》 规 定 ， 考 取 了 导游 资格 证 并 具有 大 专 以 上 
学 历 的 ， 经 国家 旅游 行政 主管 部 门 批准 可 以 经 营 出 境 旅游 业务 的 旅行 社 的 委派 ， 全 权 代表 
该 旅行 社 带领 旅游 团 从 事 旅游 活动 的 工作 人 员 。 

(4) 景点 景区 导游 ， 也 称 讲解 员 、 定 点 导游 ， 是 指 在 旅游 景点 景区 ， 如 博物 馆 、 自 然 保 
护 区 等 ， 为 游客 进行 导游 讲解 的 工作 人 员 。 

总 之 ， 全 程 陪同 导游 是 带领 海外 来 华 游客 或 中 国 游客 在 中 国境 内 旅游 并 为 其 提供 全 程 
导游 服务 的 工作 人 员 ; 地方 陪同 导游 是 接待 海外 来 华 游客 或 中 国 游客 在 其 工作 的 地 区 旅游 
并 为 其 提供 当地 导游 服务 的 工作 人 员 ; 出 境 海外 领队 是 率领 中 国 公民 到 海外 旅游 并 为 其 提 
供 全 程 导游 服务 的 工作 人 员 ; 景点 景区 导游 是 指 接待 海外 来 华 游客 或 中 国 游客 在 其 工作 的 
景点 景区 旅游 ， 并 为 其 提供 景点 景区 导游 服务 的 工作 人 员 。 长 







































































2) 按 职业 性 质 划分 > 
em een 员 。 他 们 大 多 数 受过 


中 高等 教育 ， 受 过 专门 训练 一 般 是 长 期 受 雇 于 旅行 社 前 宝 问 制导 游 或 用 制导 游 ， 他 们 
是 当前 我 国 导游 队伍 的 主体 。 ss 

eh, een re sem 
工作 的 人 员 。 这 类 导游 人 员 必 须 通过 国家 汪 游 闪 员 资格 考试 ， 取 得 导游 证 。 兼 职 导 游 的 主 
要 来 源 是 具有 大 中 专 以 上 文化 水 平 







































外 部 学 所 一 门 外 语 的 高等 院 术 生 生 、 中 学 教师 和 企 
事业 单位 的 人 员 等 。 > , 儿 
3) 按 使 用 语言 划分 。 x 
rn, ete. oe 民族 语言 从 事 导 游 业务 的 人 员 。 
me 对 象 是 国内 旅游 中 部 中 国 闪 民 和 港 、 澳 、 台 同胞 。 
游 ,| 是 指 能 够 使 用 外 语 从 事 学 洲 亚 务 的 人 员 。 这 类 导游 人 员 的 主要 服务 对 旬 


(外 
了 

4) 按 技术 等 级 划分 

(1) 初级 导游 ， 通 过 旅游 行政 管理 部 门 组 织 的 导游 人 员 资格 考 试 并 取得 资格 证 书 者 ， 可 
以 获得 初级 导游 员 等 级 证 书 。 

(2) 中 级 导游 ， 获 初级 导游 人 员 资格 3 年 或 具有 大 专 以 上 学 历 取得 导游 资格 证 书 满 2 年 ， 
业绩 优秀 ， 考 核 、 考 试 合格 者 晋升 为 中 级 导游 人 员 。 

(3) 高 级 导游 ， 获 中 级 导游 人 员 资 格 3 年 以 上 ， 业 绩 突出 、 水 平 较 高 ， 在 国内 外 同行 和 
旅行 社 中 有 一 定 影响 ， 考 核 、 考 试 合格 者 晋升 为 高 级 导游 人 员 。 

(4) 特级 导游 ， 获 高 级 导游 人 员 资 格 5 年 以 上 ， 业 绩优 异 ， 有 突出 贡献 ， 有 高 水 平 的 科 
研 成 果 ， 在 国内 外 同行 和 旅行 社 中 有 较 大 影响 ， 经 考核 合格 者 晋升 为 特级 导游 人 员 。 
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兼职 导游 太 失 职 ， 可 怜 游 客 被 遗 落 


| 某 谊 行 社 质 监 部 小 张 接 到 一 个 电话 。 游 客 刘 革 怒气 冲冲 地 说 ;我 要 投诉 你 们 的 导游 1 " 

| 游客 讲述 了 自己 的 经 历 :“ 那 天 早上 我 根据 旅行 社 的 规定 ，7:00 赶 到 规定 地 点 集合 ， 但 
， 游 7:15 才 带 我 们 出 发 。 而 且 ， 导 游 不 着 工作 服 、 不 拿 导 游 旗 、 不 主动 联系 客人 ， 以 致 游客 ， 
| 都 不 知道 导游 在 哪里 、 什 么 时 候 出 发 。 最 严重 的 是 ， 回 来 时 导游 竞 将 我 落 在 集合 地 。 当 时 ， | 
， 我 已 经 提前 半 小 时 到 达 指 定 地 点 ， 并 且 签 了 名 ， 但 后 来 换 了 上 和 车 地 点 ， 导 游 没有 通知 我 ， 
| 她 以 要 准时 发 车 为 由 ， 将 我 落 在 原 集合 地 点 。 导 游 还 说 ,我 已 经 签名 了 ， 她 不 负责 任 ,让 
| 我 自己 坐车 回 家 。 我 要 投诉 你 们 的 导游 ， 并 要 求 风 傍 。 据 我 了 解 , (你 们 的 导游 是 妆 职 的 ， | 
! 到 底 有 没有 导游 证 ? ”小 张 了 解 情况 后 ， 第 二 天 给 游客 答 -和 感 您 的 建议 , 我 们 的 ， 
ements A nd 

| 中 改进 和 完善 的 。 请 您 后 天 到 放生 ee | 


失职 ， 我 们 会 在 以 后 的 工作 


( 资料 来 源 : http://www.toptour. er 有 改动 ) 
讨论 Sw 
1. 兼职 导游 在 旅行 社 的 经 ? 关公 作用 


TT x 
XT 
Sx 
me 
基本 职责 


(1) 根据 旅行 社 与 游客 签订 的 合同 或 约定 ， 按 照 接待 计划 安排 和 组 织 游客 参观 、 游 览 。 
(2) 负责 为 游客 导游 、 讲 解 ， 介 绍 中 国 ( 地 方 ) 文化 和 旅游 资源 。 
(3) 配合 和 督促 有 关 单 位 安排 游客 的 交通 、 食 宿 等 ， 保 护 游客 的 人 身 和 财物 安全 。 

) 

) 





(4) 耐心 解答 游客 的 问 询 ， 协 助 处 理 旅途 中 遇 到 的 问题 。 
(5) 反映 游客 的 意见 和 要 求 ， 协 助 安排 游客 会 见 、 会 谈 等 活动 。 


2.， 地 方 陪同 导游 的 职责 
地 陪 是 地 方 接待 旅行 社 的 代表 ， 是 旅游 接待 计划 在 当地 的 具体 执行 者 ， 是 当地 旅游 活 
动 的 组 织 者 。 地 陪 的 主要 职责 如 下 .。 
1) 安排 落实 旅游 活动 
根据 旅游 接待 计划 科学 、 合 理 地 安排 旅游 团 ( 者 ) 在 当地 的 旅游 活动 。 
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2) 做 好 接待 工作 
落实 旅游 团 ( 者 ) 在 当地 的 迎 送 服务 和 食 、 宿 、 行 、 游 、 购 、 娱 等 各 项 服务 ; 在 全 陪 、 
领队 的 配合 下 ， 做 好 当地 旅游 接待 工作 。 





























3) 导游 讲解 

做 好 旅游 团 ( 者 ) 在 当地 参观 游览 中 的 导游 讲解 和 翻译 工作 ， 耐 心 解答 游客 的 问题 。 

4) 维护 安全 

维护 游客 的 安全 ， 做 好 事故 防范 和 安全 提示 工作 。 

5) 处 理 问题 

妥善 处 理 当地 各 相关 服务 单位 之 间 的 协作 关系 ， 以 及 旅游 团 ( 者 ) 在 当地 旅游 过 程 中 可 
能 出 现 的 各 类 问题 和 事故 。 «< 


3. 全 程 陪同 导游 的 职责 

全 陪 是 组 团 旅行 社 的 代表 ， 对 所 带领 的 旅游 团 (者 mm Wee 全 责 ， 在 全 程 旅游 
活动 中 起 着 主导 作用 。 全 障 的 主要 职责 如 下 。 AR 

1) 实施 旅游 接待 计划 

按 旅游 合同 或 约定 ， x ns 
i NN 

MA 

A son okt thin 
游 接待 人 员 之 间 的 合作 关 素 7 次 促 、 ios i eh A 行 
游 、 购 、 娱 等 活动 a ee NN 























3) 维护 安全 处 理 问题 3 
ne te 处 理 突 发 事件 ， 转 达 或 处 理 旅游 团 (者 ) 的 
见 、 建 议和 要 求 。 
4) 宣传 和 调研 
宣传 和 介绍 中 国 ( 地方 ) Ns 解答 游客 的 问 询 ; 开展 市 场 调研 ， 收 集 旅游 
见 ， 协 助 开发 和 改进 旅游 产品 ， 进 行 市 场 促销 。 
4.， 出 境 海外 领队 的 职责 
出 境 海外 领队 作为 经 国家 旅游 行政 主管 部 门 批准 组 织 出 境 旅游 的 旅行 社 的 代表 ， 是 出 
境 旅游 团 的 领导 者 和 代言 人 ， 其 主要 职责 如 下 
1) 介绍 情况 ， 全 程 陪同 
出 发 前 向 旅游 团 介绍 旅游 目的 地 国家 或 地 区 的 概况 及 注意 事项 ， 障 同 旅游 团 的 全 程 参 
观 游览 活动 。 
2) 落实 旅游 合同 
配合 和 监督 旅游 目的 地 国家 或 地 区 导游 的 工作 ， 协 调 导游 和 旅游 者 之 间 的 关系 。 
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3) 联络 工作 











负责 旅游 团 与 旅游 目的 地 国家 或 地 区 接待 旅行 社 的 联络 与 沟通 ， 转 达 旅 游 者 的 意见 


要 求 与 建议 ， 维 护 旅游 者 的 合法 权益 ， 必 要 时 出 面 帮助 解决 。 
4 组织 和 团结 工作 
做 好 旅游 团 的 组 织 工作 ， 维 护 旅游 团 的 内 部 团结 ， 保 证 旅游 活动 顺利 进行 。 


5， 景 点 景区 导游 的 职责 


























1) 导游 讲解 
负责 所 在 景区 ( 点 ) 的 导游 讲解 ， 解 答 旅游 者 的 问 询 。 
2) 安全 提示 


提醒 旅游 者 在 参观 游览 过 程 中 注意 安全 ， 并 给 予 必要 的 协助 。 入 
3) 宣讲 环保 、 文 保 


XN 
结合 景点 向 旅游 者 宣讲 环境 、 生 态 和 文物 保 we 





旅游 服务 要 ee eer 来 迎 客 


: ei 停留 在 理论 研究 和 试验 阶段 ， 业 界 仍然 缺少 一 个 
， 真正 意义 上 的 实践 者 。 i “互联 网 +” no, 旅游 行 
| 业 开始 进入 “后 蓝海 时 代 ” Ee “体验 旅游 Re 基于 整合 旅游 业 的 海 
| 量 数据 ， 结合 最 新 to 轨迹 跟踪 记录 技术 )， 国 内 屈指 可 数 
| 的 智能 旅游 手机 应 用 软件 一 驴 迹 时 年 8 月 上 线 至 今 ， 已 经 在 全 国 204 家 景 
| pe 迹 导游 项 目 创始 人 威 伟 体 介 绍 :“ 传 统 电子 导游 机 正面 临 淘汰 ， 传 统 旅游 服 
， 务 行业 世面 临 转型 升级 。 驴 迹 ， 正 努力 耕耘 一 个 旅游 的 细 分 领域 。 智 能 导游 ， 也 将 深切 融 
| 入 游客 的 旅游 行程 中 ， 这 是 互联 网 对 传统 人 工 讲解 服务 的 著 代 。 当 你 还 在 用 | 昌 的 观念 来 衡 
| 量 当下 服务 的 时 候 ， 你 已 经 错过 了 机 遇 。” 驴 迹 应 用 软件 提供 精细 定位 的 手绘 地 图 ， 能 够 生 
; 成 旅行 轨迹 ， 还 有 语音 讲解 ， 包 括 人 文 类 景区 讲解 ， 外 语 讲解 。 

( 资料 来 源 : http://zgsc.china.com.cn/zixun/2015-08-12/385935.html， 有 改动 ) 

| 讨论 

| 。 “智能 导游 ”的 出 现 会 不 会 导致 一 些 景点 导游 失业 ? 若 会 ， 为 什么 ? 若 不 会 ， 又 是 为 
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导游 人 员 的 素质 条 件 


导游 人 员 的 工作 繁杂 、 责 任 重 大 ， 因 而 对 一 名 合格 导游 人 员 的 素质 要 求 是 多 方面 的 
可 以 将 其 归纳 为 思想 素质 、 文 化 素质 、 技 能 素质 、 心 理 素质 和 身体 素质 5 个 方面 。 
1.， 思想 素质 

1) 热爱 祖国 

在 任何 时 代 、 任 何 国家 ,“ 热 爱 祖国 ”都 是 伦理 道德 的 核心 。 爱 祖国 、 爱 家 乡 、 爱 社会 
主义 制度 是 中 国 导游 人 员 的 首要 美德 。 

2) 品行 端正 A 

导游 人 员 要 做 好 导游 服务 工作 ， 首 先 要 学 会 做 人 ， 要 尊重 A eA aaa 
时 时 维护 自己 的 人 格 尊严 ， 不 做 有 损人 格 、 国 格 之 事 。 A 

3) 爱 岗 敬业 ,XX 

maken 宗 虽 ,真心 实意 地 为 游客 服务 。 
2， 文 化 素质 :> 

1) 史 地 文化 知识 NC 

TT TN oe 








园林 等 方面 的 知识 。 它 们 是 导 放 放生 素材 。 掌 握 历史 v 地 桌 等 文化 知识 是 做 一 名 合格 导 
OO ee 

tt AS 

政策 法 规 是 导游 贡 工 作 的 指针 ， 指 央 和 图 半 的 导游 讲解， 以 及 与 党 的 沟通 ， 它 
也 是 处 理 | 4 则 ， 导 游人 员 要 以 相关 的 活 律 法 规 有 理 、 有 利 、 有 节 地 处 理 旅游 活动 中 
出 现 的 间 题 和 事故 。 因 此 ， 导 游人 员 必 须 掌握 相关 的 政策 法 规 知识 ， 做 到 遵 纪 守 法 ， 并 让 
游客 ， 尤 其 是 外 国 游客 了 解 和 遵守 中 国 的 法 律 法 规 。 

3) 心理 学 知识 

导游 人 员 要 学 会 运用 心理 学 知识 了 解 旅游 者 ， 有 的 放 拓 地 做 好 导游 讲解 和 旅行 生活 服 
务 ; 运用 心理 学 知识 协调 好 与 各 旅游 接待 部 门 工作 人 员 的 关系 。 另 外 ， 导 游人 员 还 要 运 
心理 学 知识 调整 自己 的 心理 状态 ， 使 自己 始终 精神 饱满 、 热 情 周到 地 为 旅游 者 服务 。 

4) 美学 知识 

旅游 活动 是 一 项 综合 性 的 审美 活动 ， 要 求 导游 人 员 懂 得 什么 是 美 、 美 在 何 处 ， 并 且 善 于 运 
用 生动 形象 的 语言 向 旅游 者 传递 审美 信息 ， 帮 助 他 们 最 大 限度 地 获得 美的 享受 。 导 游人 员 还 
要 运用 美学 知识 指导 自己 的 衣着 打扮 和 言行 举止 ， 因 为 导游 人 员 本 身 就 是 旅游 者 的 审美 对 象 。 

5) 旅行 知识 

导游 人 员 应 掌握 旅游 业务 知识 ， 包 括 交通 知识 、 海 关 知识 、 货 币 保险 知识 、 邮 电 通 信 


知识 及 卫生 常识 、 生 活 常识 等 。 
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3. 技能 素质 

1) 语言 表达 能 力 

语言 表达 能 力 是 导游 人 员 最 重要 的 基本 功 ,是 导游 服务 的 工具 。 导 游人 员 若 没有 扎实 
的 语言 功底 ， 就 不 可 能 顺利 地 进行 文化 交流 ， 更 不 可 能 高 质量 地 完成 导游 服务 工作 。 导 游 
人 员 要 能 够 名 练 地 使 用 语言 ， 特 别 是 要 有 较 强 的 口语 表达 能 力 ， 包 括 外 语 、 普 通话 和 方言 ， 
要 做 到 : 慰 准 ， 语 调 优 美 ， 语 法 准确 ， 词 汇丰 富 ， 语 能 达意 。 
2) 独立 工作 能 力 

导游 服务 工作 的 独立 性 很 强 。 导 游人 员 带 团 外 出 旅游 ， 往 往 独 当 一 面 ， 要 独立 地 组 织 
旅游 活动 、 独 立地 处 理 各 种 各 样 的 问题 。 因 此 ， 较 强 的 独立 工作 能 力 对 导游 人 员 成 功 完成 
导游 工作 具有 特殊 意义 。 伦 

3) 组 织 协调 能 力 /XK 

导游 人 员 接 团 后 ， 要 根据 旅游 接待 计划 合理 安排 旅游 湾 态 》 这 就 要 求 导游 人 员 具 有 较 
的 能 力 ， 要 天 人 中富， 宇和 
活动 时 讲究 方式 方法 ， 肌 叶 但 变 化 首 的 和 现 二 愉 和 志 末 的 有 对 

4) 人 际 交往 能 力 ,A 

MA 工作 技能 之 一 。 导 游人 员 的 工作 对 象 范围 广 
而 且 复杂 ， 需 要 经 常 与 层次 不 、 衣 异 的 中 外 人 士 交往 ， 因 此， 导游 人 员 必 须 有 具有 灵 
活 多 变 、 和 | 交 > 

5) 灵活 应 变 能 力 “区 x 

旅游 活动 中 出 现 题 和 事故 在 所 堆 免 。 巾 外 不 说 头脑 清醒 、 处 事 果断 、 随 机 应 变 中 
导游 人 员 处 更 问 轨 各区 时 应 有 的 素 原 六 这 中 应 根据 不 同情 况 采取 相应 措施 ， 合 情 、 

他 对 


合理 、 AS 处 理 。 
Ph 












































座位 问题 引发 争吵 ， 游 客 之 间 矛 盾 升 级 


| 旅游 大 巴 准备 出 发 了 ， 游 客 们 都 已 经 上 车 ， 但 梁 先 生发 现 他 所 坐 的 座位 靠背 有 点 损坏 ， 
| 就 一 直 试 图 用 手 做 一 些 调整 ， 但 不 料 与 后 座 的 团 友 发 生 碰撞 ， 两 人 一 语 不 合 ， 争 吵 起 来 。 | 
| 争吵 不 断 升 级 ， 梁 先生 要 求 导游 报警 ， 导 游 只 好 下 车 打 电 话 。 十 多 分 钟 后 ， 导 游 告知 客人 

| “警察 来 了 ”， 要 求 客 人 下 车 ， 但 其 实 导游 并 没有 报警， 警察 也 没有 到 场 ， 这 只 是 导游 希望 

， 分 开 两 人 的 手段 。 梁 先生 下 车 时 又 再 一 次 与 后 座 的 团 友 发 生 肢体 冲撞 ， 还 被 跑 了 几 脚 ， 他， 
| 感到 很 气 俩 ， 当 场 提出 取消 参 团 ， 并 对 旅行 社 提出 了 投诉 。 梁 先生 认为 导游 没有 尽职 ， 由 
! 于 导游 的 误导 才 会 发 生 再 次 冲撞 ， 他 要 求 尽快 跟 进 结案 ， 并 报销 其 医疗 费 ， 还 说 已 经 拍摄 
| 了 视频 ， 若 旅行 社 处 理 投诉 不 当 就 公开 视频 。 该 团队 的 客人 都 对 导游 有 意见 ， 认 为 他 解决 ， 
| 问题 不 力 ， 没 有 及 时 化 解 矛盾 ， 叶 臻 发 车 时 间 延 后 ， 影 响 了 全 团 活动 ， 团 队 气 氛 也 很 差 。 | 
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2. 该 案例 中 ， 面 对 游客 之 间 的 冲突 ， 导 游 应 该 运用 哪些 技能 进行 处 理 ? 
4.， 心理 素质 

1) 观察 能 力 

导游 人 员 在 旅游 服务 中 要 注意 观察 、 随 机 应 变 ， 要 善于 通过 不 同方 式 观察 并 发 现 旅游 
者 的 心理 变化 和 需求 ， 及 时 调整 导游 讲解 的 详 咯 、 深 浅 和 快慢 ， 使 其 更 具 针 对 性 。 另 外 ， 
导游 人 员 不 仅 要 注意 观察 旅游 者 ， 还 要 善于 观察 周围 的 事物 和 环境 车 发 现 异常 变化 ， 要 
当机立断 ， 或 改变 游览 线路 ， 或 把 旅游 团 带 离 现 场 ， ret 

2) 判断 能 力 

eC 
施 ， TO a 放 黄 注 着 奖 甬 、 果 断 处 理 ， 避 免 事故 的 发 
生 ;， 当 出 现 问题 后 ， 应 果断 采取 措施 ， 入 学 儿 办 法 地 也 以外 理 ， 尽量 减少 损失 和 不 
利 影响 。 CN 

3) 自控 能 力 


| 工时 游 的 解决 方式 可 取 吗 ? | 




















首先 ， RN eg ne. 始终 精神 亿 满 、 热 
情 友好 地 为 旅游 者 服务 。 RAS 导游 人员 与 旅游 者 lf 闭 领 队 及 其 他 人 员 交往 时 ， 
应 眠 不 做 气 又 不 胆 层 , 滨 状 自然、 不 捍 不 亢 。 a ee 与 旅游 者 及 其 他 人 员 之 闻 出 





现 矛盾 、 7 能 感情 用 事 ， > 力争 双赢 ， 避 免 冲突 。 
「 


5， 身 体 

ts TR ol 度 结合 的 工作 ， 为 了 适应 这 项 工作 ， 导 游 
人 员 不仅 要 有 丰富 的 专业 知识 、 娴 熟 的 服务 技能 和 较 强 的 心理 素质 ， 还 必须 有 健康 的 身体 。 
导游 服务 工作 要 求 导游 人 员 能 走路 、 会 聆 山 ， 能 适应 各 地 的 气候 、 水 土 和 饮食 ， 能 为 旅游 
者 四 处 奔波 ， 满 足 他 们 的 合理 要 求 ， 解 决 他 们 的 困难 ;能 适应 长 期 在 外 、 体 力 消耗 大 、 无 
法 正常 休息 的 工作 特点 。 


























宁波 地 陪 费 力 不 讨 好 ”日 本 领队 勃然 大 经 
某国 际 旅行 社 接待 了 一 个 日 本 旅游 团 去 宁波 参观 旅游 。 游 览 期 间 ， 地 陪 为 讨好 游客 ， 
对 日 本 大 加 赞赏 ， 而 对 宁波 则 大 肆 诈 毁 。 车 上 的 日 本 领队 听 后 脸色 凝重 。 晚 上 ， 日 本 领队 
对 地 陪 表示 了 不 满 与 抗议 。 他 气愤 地 说 :“ 宁 波 是 个 美丽 的 地 方 ， 我 多 次 带 团 来 宁波 。 这 几 
年 宁波 各 方面 的 变化 极 大 。 正 是 因为 这 地 方 不 错 ， 所 以 我 组 织 多 位 渴望 了 解 宁波 的 客人 到 
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这 里 观光 ， 有 可 能 的 话 ， 一 些 游客 还 打算 在 这 里 投资 建 厂 。 然 而 今天 ， 地 陪 却 当 着 游客 的 
面 诈 毁 宁波 ， 这 是 对 我 的 不 尊重 ， 也 是 对 我 工作 的 不 支持 。 为 此 ， 我 要 求 宁波 地 接 社 撤换 
该 地 陪 ， 同 时 要 求 他 向 游客 道歉。 





讨论 
1. 该 案例 中 地 陪 缺 乏 哪些 职业 素质 ? 
. 简 述 导游 人 员 应 具备 的 思想 素质 。 





' 
! 
! 
| 
| 
| (资料 来 源 :http://www.233.com/dy/fuwu/zhidao/20060802/095552117.html， 有 改动 ) 
| 
! 
1 
! 
1 


1， 导游 证 的 分 类 

依据 《旅游 法 》 规 定 》 dd it 稳 法 试 并 合格 ， 取 得 导游 人 员 资格 
证 书 的 人 员 ， 经 与 旅 行 社 订 他 芝 合同 或 在 旅游 羽 警 部 站 的 相关 信息 系统 平台 登记 ， 由 省 、 
自治 区 或 直辖 市 从 民 了 tt A ' FE。 持 有 正式 导游 证 的 人 员 ， 可 以 是 专 


















Ny 也 可 以 是 旅行 社 铸 式 或 临时 聘用 的 导游 人 员 。 
时 为 中 文 导游 证 和 外 语 导 游 证 两 种 。 
我 国 导 游人 员 资 格 考试 始 于 1989 年 ， 是 导游 行业 的 资格 考试。 











2. 报名 条 件 
(1) 遵守 宪法 ， 热 爱 祖国 ， 坚 持 四 项 基本 原则 。 
(2) 身体 健康 。 


(3) 高 中 或 中 专 以 上 学 历 。 

(4) 具有 适应 导游 工作 需要 的 基本 知识 和 语言 表达 能 力 的 中 华人 民 共 和 国 公民 。 

(5) 报考 外 语 类 导游 员 资格 证 的 人 员 必 须 具 有 外 语 专 业 大 专 以 上 或 非 外 语 专业 本 科 以 上 学 历 。 
3， 考试 内 容 

pedi 斌 一般 采取 笔试 和 口试 相 结 合 的 考试 方式 。 

1) 考试 科目 与 内 容 

ete 为 “政策 法 规 ”"“ 导 游 业 务 "“ 全 国 导游 基础 知识 " “地 方 导游 基础 知识 "“ 导 

游 服务 能 力 ” 五 科 。 
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科目 一 : “政策 法 规 " ， 考 试 内 容 为 党 和 国家 的 大 政 方针 、 旅 游 业 发 展 方针 政策 
及 相关 的 法 律 法 规 、 导 游人 员 应 该 具备 的 法 律 法 规 知识 。 

科目 二 :“ 导 游 业务 " ， 考 试 内 容 为 导游 人 员 职 业 道德 规范 、 导 游人 员 素质 要 求 
和 行为 规范 、 导 游 服务 程序 和 内 容 、 相 关 知识 在 导游 服务 中 的 应 用 。 

科目 三 :“ 全 国 导游 基础 知识 " ， 考 试 内 容 为 全 国旅 游行 业 通 识 知识 。 

科目 四 :“ 地 方 导游 基础 知识 " ， 考 试 内 容 为 地 方 旅游 知识 。 

科目 五 :“ 导 游 服务 能 力 " ， 考 试 内 容 为 景点 讲解 、 导 游 规范 、 应 变 能 力 和 综合 
知识 。 外 语 类 考生 须 用 所 报考 语种 的 语言 进行 本 科目 考试 并 进行 口译 测试 。 

(2) 考试 形式 

A 和 
te eee ee 钟 ; 科目 三 、 四 
Ren ee oro nds 
科目 五 中 文 类 考生 考试 时 间 不 少 于 15 分 名 考生 考试 时 间 不 少 于 25 分 
et emt 9 计算 机 考试 系统 进行 考试 。 

现场 考试 由 省 级 旅游 主管 部 门 根 多 荐 试 工作 标准 组 织 本 行政 区 域内 考试 。 
4， 考试 时 间 SS 

次 人员 


自 2016 年 起 ， 全 国 导 : Tb es 
X 
























































由 国家 旅游 局 当年 确 完 了 ， yo 
ea Wt 
5， 资格 证 书 * 
1) 证 书 的 管 vA 


5 导 浙 入 员 资格 考试 合格 者 ， 宁 获 得 全 国 导游 人 员 资格 证 书 ， 证 书 由 国家 旅游 
ae ee RE 
家 旅游 局 核发 证 书 。 证 书 在 全 国 范围 内 有 效 。 证 书 的 执 证 人 姓名 、 身 份 证 号 码 、 获 
得 证 书 时 间 、 是 否 有 违规 行为 等 信息 可 从 国家 旅游 局 的 导游 信息 网 络 查询 。 

2) 证 书 的 期 限 

获得 导游 人 员 资格 证 书 仅 表明 持 证 人 具备 了 从 事 导游 工作 的 资格 ， 但 还 不 能 正式 上 
岗 从 事 导游 职业 。 若 要 从 事 导游 职业 ， 必 须 与 旅行 社 订立 劳动 合同 或 者 在 旅游 主管 部 
门 的 相关 信息 系统 平台 登记 ， 申 请 并 领取 导游 证 后 ， 才 能 获得 从 业 许可 。 获 得 导游 人 
员 资格 证 书 终身 有 效 。 

3) 证 书 的 等 级 

根据 《导游 人 员 管 理 条 例 》 和 《全 国 导 游人 员 等 级 考核 评定 管理 办 法 (试行 )》 
要 求 ， 导 游 员 等 级 分 为 初级 、 中 级 、 高 级 和 特级 四 种 。 


















































外 2018 年 3 月 ,经 十 三 届 全 国人 大 一 次 会 议 审议 通过 ， 原 文化 部 和 国家 旅游 局 合并 ， 成 立 “ 文 化 和 旅 
游 部 ”。 但 本 书 中 所 引资 料 和 法 规 均 来 自 原 国家 旅游 局 的 决策 和 会 议 , 所 以 仍 保留 “国家 旅游 局 ”的 说 法 。 


话 
级 


书 


良 
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(1) 初级 导游 。 
取得 导游 人 员 资 格 证 书 者 ， 即 可 获得 初级 导游 员 等 级 证 书 。 
(2) 中 级 导游 。 





学 历 要 求 : 初级 导游 报考 同 语种 中 级 导游 和 初级 外 语 导游 报考 中 级 中 文 ( 普通 
) 导游 的 ， 学 历 不 限 ; 初级 中 文 ( 普通 话 ) 导游 和 中 级 中 文 (普通 话 ) 导游 报考 
外 语 导游 的 ， 需 具备 所 报考 语种 大 专 以 上 学 历 。 
职业 经 历 :取得 导游 资格 证 书 满 3 年 ， 或 具有 大 专 以 上 学 历 的 取得 导游 资格 证 
满 2 年 ,并且 在 报考 前 3 年 内 实际 带 团 不 少 于 90 个 工作 日 ， 带 团 工 作 期 间 表现 出 
好 的 职业 道德 。 
(3) 高 级 导游 。 

学 历 要 求 : 具有 本 科 及 以 上 学 历 或 旅游 类 、 oa 


职业 经 历 : 取得 中 级 导游 证 书 满 3 年 ， 并 且 在 报考 以 中 级 导游 身份 实 
带 团 不 少 于 90 个 工作 日 ， 带 团 | < 7 道德 


(4) 特级 导游 。 
特级 导游 员 的 考核 采取 论文 管状 方 > 式 ? 











UD 



































i ， 知 识 与 大 


导游 讲解 是 时 的 基 本 帘 力 ， 但 不 角 代 es ee 
所 需要 的 讲解 能 力 以 外 的 诸如 组 织 能 力 、 a 应 变 能 力 、 情 绪 控制 与 表达 能 
力 等 在 考试 中 仿 难 测试 到 ， 但 是 对 于 人 站 人 员 和 游人 员 来 涪 ， 也 泊 这 上 
讲解 之 外 的 能 力 更 重要 。 目 前 ， 导 游资 格 考试 “ 重 知识 、 轻 素质 ”的 现象 比较 严重 ，| 
应 斌 成 分 很 重 ， 而 一 些 更 重要 的 ， 如 入 的 经 验 、 兴 趣 、 价 值 观 ， 以 及 基本 素质 和 洪 
质 等 内 容 却 没有 测试 到 。 其 实 ， 这 些 内 容 在 导游 活动 实践 中 才 是 更 重要 的 ， 而 且 不 
容易 被 改变 或 提升 。 因 此 ， 导 游 知识 要 考查 ， 业 务 能 力也 要 考查 ， 尤 其 是 对 导游 服 
务 效 果 有 重要 影响 作用 的 导游 人 员 心理 素质 、 性 格 特质 、 兴 赵 爱 好 、 职 业 观 、 价 值 
观 等 更 要 重视 。 除 了 目前 导游 资格 考试 的 笔试 和 面试 程序 外 ， 还 应 增加 心理 素质 和 
性 格 特质 测试 ， 通 过 心理 学 专家 和 组 织 行为 学 专家 对 考生 的 深度 访谈 和 工作 学 习 经 
历 分 析 或 通过 相关 专业 软件 的 测试， 考查 考生 的 基本 素质 和 潜质 。 | 


( 资料 来 源 : http://www.toptour.cn/detail/info51936.htm， 有 改动 ) 
讨论 
1. 你 认为 哪些 内 容 应 纳入 导游 资格 考试 中 ? 
2. 你 参加 过 哪些 形式 或 内 容 比较 特别 的 考试 或 测试 能 否 借鉴 到 导游 资格 考试 中 ? 








【拓展 知识 } 
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【 拓展 案例 】 


导游 人 员 的 培训 


1. 培训 种 类 

1) 资格 培训 

资格 培训 是 指 为 帮助 学 员 获得 导游 人 员 资 格 证 书 而 进行 的 培训 。 其 培训 内 容 的 
针对 性 和 目的 性 较 强 ， 紧 扣 考试 科目 ， 能 使 应 试 人 员 得 到 较为 系统 和 正规 的 培训 。 
它 往往 由 社会 上 的 培训 班 或 旅游 专业 院 校 组 织 进行 。 应 考 人 员 自 愿 参加 。 

2) 岗 前 培训 

岗 前 培训 是 一 种 职业 化 培训 ， 要 求 获 得 导游 人 员 资格 es 
一 段 时 间 的 职业 培训 。 ER 态度 、 作 风 
业务 知识 和 导游 技能 等 方面 的 职业 化 培训 ， 以 帮助 新 胜任 工作 。 

3) 岗位 培训 | 
岗位 培训 是 指导 游 上 岗 后 的 培训 ， 是 oem 
举办 的 各 种 适 月 en sm ol) 第 三 十 一 条 规定 ， 各 级 旅游 主管 部 

内 


门 应 当 积极 组 织 开展 导游 培训 应 当 包括 政策 法 规 、 安 全 生产 、 突 发 事件 
应 对 和 文明 服务 等 ， 培 训 方式 5 括 培 训 班 、 专 题 讲座 和 网 络 在 线 培训 等 ， 每 年 


PT et NS Te 
不 同 ， 采 取 融 知识 榨 和 惩 穆 性 为 一 体 的 专家 讲 电 关于 场 授课 等 方式 进行 培训 ， 让 导 
游 按 兴趣 和 需求 选修 课程， i 9 入 性 化 和 个 性 化 。 
2 ， 增 训 内 容 jy 

人 晤 坦 道德， 世界观 、 人 生 观 价 秆 观 、 社 会 公德 、 职 业 道德 等。 

他) 服务 理念 : 服务 意识 、 质 量 意识 和 协作 意识 等 。 

(8) 专业 知识 ， 导游 基础 知识 、 旅 游 政策 法 规 、 旅 游 地 理 、 中 国 历史 、 诗 词 殉 
赋 、 中 外 民俗 、 中 外 建筑 、 世 界 宗教 、 旅 游 美学 和 旅游 心理 学 等 

(4) 专业 技能 ， 带 团 技巧 、 协 调 能 力 、 组 织 能 力 、 应 变 能 力 、 语 言 能 力 和 才艺 技 


























导游 人 员 的 处 罚 规定 


根据 《导游 管理 办 法 》 规 定 : 

导游 有 下 列 行为 的 ， 由 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 责令 改正 ， 并 可 以 处 1 000 元 以 下 
罚款 ; 情节 严重 的 ， 可 以 处 1 000 元 以 上 5 000 元 以 下 司 庆 - 

(1) 未 按期 报告 信息 变更 情况 的 。 























Chapter 
导游 概述 


(2) 未 申请 变更 导游 证 信息 的 。 
(3) 未 更 换 导游 身份 标识 的 。 
(4) 不 依照 本 办 法 第 二 十 四 条 规定 采取 相应 措施 的 。 
aod dmd ee 
(6) 向 负责 监督 检查 的 旅游 主管 部 门 隐 瞒 有 关 情 况 、 提 供 虚假 材料 或 者 拒绝 提供 反映 其 
En 
(7) 在 导游 服务 星 级 评价 中 提供 虚假 材料 的 。 
Re 
证 的 ， 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 不 予 受理 或 者 不 予 许 可 ， 并 给 巴 警 告 ， 申 请 人 在 一 年 内 不 得 









































再 次 申请 该 导游 执业 许可 。 从 
导游 以 坎 骗 、 人 除 依法 撤销 相关 证 
件 外 ,可 以 由 所 在 地 旅游 主管 部 门 处 1 000 元 以 上 5 000， < 之 Kk， 申请 人 在 三 年 内 不 得 














再 次 申请 导游 执业 许可 。 
ao 以 其 他 形式 非法 转让 导游 执 
RN 由 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 责令 改正 ， 并 
可 以 处 2 000 元 以 上 ! 万 元 以 下 罚 
根据 《导游 人员 管理 条 例 》Y Ne 


无 时 洲 证 进行 导游 活动 的 ,i 行政 部 站 页 < , 处 1000 元 以 上 3 万 


元 以 下 的 罚款 ; et ， 并 处 没收 违法 所 得 

导游 人 员 未 经 旅行 社 委派 ， 私 自 承揽 或 者 以 其 他 征 何方 式 直接 承揽 导游 业务 ， 进 行 导 
游 活动 的 ， 人 部 门 责令 ee 
3 大 前 东区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅 游行 政 部 门 吊销 导游 
证 并 予以 公告 。 

导游 人 员 进 行 导 游 活动 时 ， 有 损害 国家 利益 和 民族 尊严 的 言行 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责 
令 改 正 ;情节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 吊销 导游 证 并 予以 公 
告 ， 对 该 导游 人 员 所 在 的 旅行 社 给 予 和 警告 直至 责令 停业 整顿 

导游 人 员 进行 导游 活动 时 未 佩戴 导游 证 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 拒 不 改正 的 
处 500 元 以 下 的 罚款 。 

导游 人 员 有 下 列 情形 之 一 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 和 暂 扣 导 游 证 3 至 6 个 月 ; 情节 
严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 吊销 导游 证 并 予以 公告 。 

(1) 擅自 增加 或 者 减少 旅游 项 目的 。 

人 ) 擅自 变更 接待 计划 的 。 

(8) 擅自 中 止 导游 活动 的 。 

导游 人 员 进 行 导 游 活动 ， 向 旅游 者 兜售 物品 或 者 购买 旅游 者 的 物品 的 ， 或 者 以 明示 或 
者 暗示 的 方式 向 旅游 者 索要 小 费 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 处 1 000 元 以 上 3 万 元 以 下 
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的 罚款 ; 


府 旅游 行政 部 门 吊销 导游 证 并 了 予以 公 


业 整 顿 。 


导游 人 员 进 行 导游 活动 ， 欺 骗 、 
令 改正 , 处 1 000 元 以 上 3 万 元 以 下 的 罚款 ; 有 违法 所 得 的 ， 并 


消费 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责 
处 没收 违法 所 得 ; 情节 严 了 
并 予以 公告 ; 
追究 刑事 责任 。 

















对 委派 该 导游 人 员 的 旅行 社 给 予 警告 直至 责令 停业 整 





有 违法 所 得 的 ， 并 处 没收 违法 所 得 ; 情节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 
告 ; 对 委派 该 导游 人 员 的 旅行 社 给 予 警 告 直至 责令 停 


胁迫 旅游 者 消费 或 者 与 经 营 者 串通 欺骗 、 胁 迫 旅游 者 








的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅 游行 政 部 门 吊销 导游 证 
天 ;构成 犯罪 的 ， 依 法 


























接待 及 时 性 村 游客 ， 

工作 流程 执行 度 是 否 严格 按 i 旦 操作 0.08 
工 | 游客 人 身 、 财 务 安全 维护 度 | 是 否 有 六 A 人 身 、 财 务 安全 威胁 0.16 
作 | 游客 行程 、 食 宿 满 意 度 游客 对 行程 、 京 向 投 折 0.16 
绩 | 讲解 游客 满意 度 0.16 









/Ar 





号 i 游客 对 讲解 投诉 
> 沟通 效果 和 可 行 性 人 












直率 



































讨论 
1. 请 评价 该 考核 表 的 适用 性 。 


技能 考试 和 组 
主动 半 业 名 知识 主动 承担 一 般 的 他 
外 任务 和 人 中 能 够 提出 新 的 思路 建议 | “5 
能 名 与 同事 保持 良好 的 合作 关系 , 协 护 | 
作 完成 工作 
基 | 工作 有 较 强 的 责任 心 ， 能 承担 岗位 职 
i 责 ,并 认真 履行 i 
a 各 过 工作 的 检定 标准， 有 较 强 的 | 
自觉 性 和 纪律 性 
总 分 二 开 得 分 x 权重 


(资料 来 源 : http://blog.sina.com.cn/s/blog_5e0aa0bd0102v0z1.html， 有 改动 ) 


你 认为 一 名 优秀 导游 应 具备 哪些 条 件 ? 




























四 本 章 小 结 


导游 服务 具有 服务 性 、 文 化 性 、 社 会 性 、 经 济 性 和 涉外 性 等 性 质 ， 并 具有 独立 性 强 、 
复杂 多 变 、 脑 体高 度 结合 和 跨 文化 性 等 特点 。 因 此 ， 导 游 服 务必 须 遵循 “服务 第 一 、 维 护 
各 方 合法 权益 、 合 理 而 可 能 ”的 原则 。 导 游人 员 是 导游 服务 的 提供 者 ， 是 依照 《导游 人 员 
管理 条 例 》 规 定 取得 导游 证 ， 接 受 旅行 社 委派 ， 为 旅游 者 提供 向 导 、 讲 解 及 相关 旅游 服务 
的 人 员 。 其 可 以 按 业务 范围 、 职 业 性 质 、 使 用 语言 和 技术 等 级 进行 不 同 的 分 类 。 各 类 导游 
人 员 必 须 履 行 其 职责 ， 并 具备 良好 的 思想 素质 、 文 化 素质 、 技 能 素质 、 心 理 素质 和 身体 素 
质 。 我 国 各 级 旅游 行政 管理 机 构 对 导游 人 员 进行 资格 认证 、 专 业 培训 和 相关 管理 。 


ee /KK 人 

嫉 关键 术语 A 
导游 服务 ( tour guide service ) A 下 厂 
导游 人 员 (tour guide ) wy SN ) 
导游 资格 证 ( tour guide qualification bie 2 
导游 等 级 考核 制度 ( tour guide RS 





1. ee a js Ty 
A. 1 第 有效 B.3 年 有 效 C.5 年 有 效 D. 终身 有 效 


2.， 报考 导游 资格 证 的 学 历 条件 是 ( ” )。 


A. 初中 以 上 B. 高 中 或 中 专 以 上 ”C. 大 专 或 本 科 以 上 D. 研究 生 以 上 
二 、 多 选 题 
1. 导游 服务 的 特点 主要 有 ( 小 

A. 独立 性 强 B. 复杂 多 变 C. 脑 体高 度 结合 。 D. 跨 文化 性 
2. 导游 服务 的 性 质 主要 有 ( js 

A. 服务 性 B. 文 化 性 C. 经 济 性 D. 涉外 性 
三 、 判 断 题 


1， 导游 资格 考试 科目 为 政策 法 规 、 导 游 业 务 、 全 国 导游 基础 知识 、 地 方 导游 基础 知识 和 
导游 服务 能 力 。 ( ) 




















2. 导游 员 等 级 分 为 初级 、 中 级 、 高 级 和 特级 四 种 。 


四 、 简 答题 

1. 导游 服务 应 遵守 哪些 基本 原则 ? 

2. 简 述 导游 人 员 的 概念 及 其 类 型 。 

3. 导游 人 员 的 基本 职责 和 各 类 导游 人 员 的 具体 职责 分 别 是 什么 ? 
4. 导游 人 员 的 素质 要 求 有 哪些 ? 

5. 导游 人 员 资 格 证 书 的 种 类 有 哪些 ?获取 条 件 分 别 是 什么 ? 


人 订 E 襟 人 1 入 
放 开 自由 执业 限制 ， 深 化 导游 体制 改革 


AN 
2016 年 ， 国 家 旅游 局 发 布 《 关 于 深化 导游 体制 二 六 队 全 站 没 的 元》 
(下 称 《 意 见 》)。《 意 见 》 指 出 ， 导游 休 抽 改装 放任 务 包括 改革 考试 培训 注册 
制度 、 改 革 导游 执业 制度 ， 健 全 执业 保障 体 逐 | 健全 事 中 事后 师 管 体制、 建立 健全 
导游 协会 组 织 、 创 新 导游 激励 机 制 等 .| 地 议和 宪 家 表示 ， 导 游 体例 改 革 是 行业 发 展 的 


进步 ， 导 游行 业 将 会 更 加 规范 池 党 几 将 是 广大 消费 者 和 从 业 人 员 。 
1。 改革 涉及 19 项 内 容 、 2 
米 自家 旅游 司 和 X 9 数据 3 开间 证 导游 介 80 万 人 ,但 与 
的 甩 六 


en 仅 20 多 万 人 ， 太 部 分 宫 游 是 事实 上 的 “自由 执业 者 "。 普 
een rope 
比例 平衡 光 导 游 服务 难以 满足 消 闵 者 计 个 性 化 、 专 业 化 的 旺盛 需求 。 

SO an 5 no 
相 适应 ， 导游 封闭 式 管理 与 开放 型 市 场 、 综 合 型 产业 不 相 适应 ， 导 游 服务 结构 性 巴 
后、 导游 流通 政策 性 壁垒、 导游 保障 系统 不 健全 等 问题 。 

针对 这 些 问 题 《 意 见 》 包 括 了 改革 准 入 培训 注册 制度 、 改 革 导游 执业 制度 、 健 
全 执业 保障 体系 、 健 全 事 中 事后 监管 体制 、 建 立 健全 导游 协会 组 织 和 创新 导游 激励 
机 制 六 大 主要 方面 的 19 个 具体 内 容 。 提 出 构建 “进出 、 监 管 、 保 障 、 奖 惩 ”四 位 一 
体 的 管理 体系 ,营造 消 费 者 、 导 游 、 市 场 共 赢 局 面 。 

有 业内 专家 表示 ， 从 此 次 导游 管理 体制 改革 的 内 容 看 ， 不 断 强化 对 导游 的 管理 
和 保障 是 大 势 所 趋 。 只 有 把 导游 自身 的 从 业 权益 落 到 实处 ， 才 能 让 导游 行业 走 上 正 
轨 ， 为 游客 提供 良好 的 服务 。 
2. 企业 借 互联 网 助 推 改革 

据悉 ， 在 2016 年 年 初 举办 的 全 国旅 游 工 作 会 议 上 ， 国 家 旅游 局 局 长 李 金 时 将 
“深化 导游 管理 体制 改革 ” 列 为 今年 重点 工作 之 一 ， 从 行政 化 、 非 流动 、 封 闭 式 管理 























向 市 场 化 、 自 由 化 、 法 制 化 管理 转变 。 为 此 ， 将 放 开导 游 自由 执业 ， 取 消 “导游 必须 经 旅 
行 社 委派 ”的 规定 ， 取 消 导 游 年 审 制度 ， 导 游资 格 证 终身 有 效 ， 且 导游 证 全 国 通用 ， 并 已 
于 5 月 在 9 省 区 市 分 线 上 、 线 下 进行 导游 自由 执业 试点 ， 这 被 业内 人 士 看 作 是 提升 导游 服 
务 质量 的 有 益 尝试 ， 也 是 旅游 行业 管理 的 一 次 重大 转型 。 

作为 旅游 市 场 主体 的 旅游 企业 ， 携 程 、 同 程 和 驴 妈 妈 等 在 线 旅 行 社 ， 目 前 正在 利用 互 
联网 技术 手段 ， 大 胆 探索 、 搭 好 平台 ， 构 建 真实 科学 的 用 户 评价 体系 和 诚信 机 制 ， 响 应 导 
游 体制 改革 ， 助 力 产 业 发 展 。 

携程 承接 了 国家 旅游 局 “互联 网 + 导游 领队"”“ 导 游 自由 执业 预约 平台 ”改革 试点 ， 其 
中 后 者 即将 上 线 ， 届 时 将 在 国内 部 分 重点 旅游 城市 和 目的 地 率先 开放 预约 导游 ， 明 码 标价 
透明 服务 。 携 程 同时 宣布 推出 “全 球 百 万 导游 过 人 ”计划 ， 接 领队 、 旅 游 
定制 师 、 门 店 顾问 、 境 外 车 + 导 、 玩 家 达 人 等 ， 最 新 的 海外 伴游 和 定制 

服务 创 


















































服务 也 即将 推出 。“ 我 们 将 通过 全 球 领先 的 互联 网 技术 创 新 ， 搭 建 一 个 公开 、 
透明 、 高 效 的 平台 i 携程 旅行 网 相关 负责 人 告 
诉 记者 。 - 





从 今年 7 月 1 日 起 ,每 自 营 组 团 接 DY， 即 向 该 基金 捐款 1 元 ， 预 计 每 年 将 至 少 新 


而 在 导游 保障 方面 ， ny ph 500 万 元 设立 全 国 导游 领队 救助 基金 ， 
增 100 万 元 。 业 内 人 士 认为 ， 同 程 放 措 为 国家 级 时 和 救助 和 保障 体系 的 建立 提供 了 


经 验 借鉴。 XY ,” 
另外 ， 驴 妈妈 ass 据 介 
组 ， ， 纸 过 丙 和 多 内， 名 妈妈 已 初步 形成 “旅行 入 -等 游 ( 领队 ) - 消费 者 ”三 者 互通 管理 


台 。 游 客 在 平生 二 能 看 到 导游 的 信息 :各 对 韶 内 跟 团 导游 、 出境 领 队 都 有 评价 体系 及 
wp 对 其 从 领 团 、 接 团 、 芷 奈 、 途 中 、 景 区 、 用 餐 、 住 宿 、 购 物 、 送 团 ,一 
直到 报账 的 每 一 个 环节 都 制定 有 详细 的 操作 规范 ， 每 一 名 导游 或 领队 在 带 团 出 行 之 前 都 必 
须 给 网 《 服 务 承诺 书 》， 引 导 导游 提升 自身 服务 水 平和 行业 竞 和 意识 。 

3. 业界 反应 : 改革 将 规范 行业 ， 但 还 需 具体 落实 

驴 妈妈 旅游 网 CEO 王 小 松 表示 ， 导 游 是 整个 旅游 过 程 的 主导 者 ， 导 游 对 于 景点 游览 先 
后 顺序 、 餐 饮 地 点 选择 、 购 物 和 自费 项 目 等 安排 都 直接 影响 到 游客 的 旅行 体验 。 但 长 期 以 
来 ,导游 挂 管 旅行 社 的 模式 ， 导 致 二 者 地 位 严重 不 对 等 ， 带 团 补助 也 没 保障 ， 这 就 导致 了 
一 些 导游 收入 只 能 靠 吃 游客 购物 回扣 ， 进 而 形成 备 受 游客 诉 病 的 “恶性 循环 "。 

据 王 小 松 介绍 ， 导 游 业 是 罕见 的 至 今 仍 没有 被 互联 网 所 改变 的 业态 ， 根 据 驴 妈妈 总 部 、 
各 地 子 公司 及 关联 公司 共 3 732 名 导游 的 调研 反馈 。 目 前 中 国 导游 存在 管理 部 门 头 疼 、 旅 生 
社 管理 两 难 、 游 客 不 信任 、 社 会 地 位 低 、 人 才 不 愿 进 等 诸多 问题 “导游 体制 改革 是 行业 发 
展 的 进步 ， 符 合 旅游 供给 侧 改革 的 需求 。 导 游行 业 会 更 加 规范 ， 受 益 者 将 是 广大 消费 者 和 
从 业 人 员 -” 王 小 松 说 。 
已 经 从 事 导游 工作 十 多 年 的 Leo 在 接受 记者 采访 时 表示 ， 此 次 改革 的 内 容 很 不 错 ,“ 特 


























别 是 导游 的 资质 时 限 不 再 是 三 年 而 是 终身 制 ， 带 团 的 方式 由 以 前 旅行 社 的 委托 变 为 自由 ， 
这 些 都 是 对 导游 工作 的 认可 和 对 于 市 场 的 放 开 "”。 但 他 觉得 ， 对 于 提高 导游 的 收入 和 社会 福 
利 保障 还 不 具体 ， 如 何 落实 仍然 是 个 问题 。 
4. ”导游 体制 改革 方向 (部 分 ) 

取消 导游 资格 证 三 年 有 效 的 规定 ， 明 确 导游 资格 证 终身 有 效 ， 规范 导游 证 使 用 年 限 ， 
建设 全 国 导游 公共 服务 平台 ， 启 用 电子 导游 证 书 取代 原 有 IC 卡 导游 证 。 

开展 导游 自由 执业 改革 ， 使 导游 职业 渠道 由 单一 旅行 社 委派 转型 为 旅行 社 、 互 联网 平 
台 以 及 其 他 旅行 服务 机 构 等 多 元 选择 。 

开展 劳动 报酬 集体 协商 、 健 全 导游 保险 保障 体系 、 清 理 不 合理 收费 项 目 、 建 立 导游 执 
业 动 态 监管 机 制 、 健 全 旅游 纠纷 综合 处 理 机 制 ， 以 及 建立 星 级 导游 品牌 制度 。 


AAA 























( 资料 来 源 : http://news.163.com/16/0905/02/COSSHEI 2 1， 有 改动 ) 


AN 
让 讨论 > RN 


这 
1. 我 国 导游 人 员 的 现状 如 何 ? 他 们 主 些 问题 和 挑战 ? 
2. 导游 体制 改革 将 给 企业 、 导 游 、 等 主体 带 来 哪些 影响 ? 
> 和 








导游 服务 程序 
与 规范 





不 以 规矩 ， 不 能 成 方圆 ;不 以 六 律 ， 不 能 正 五 音 s 





学 半日 标 > 

e 了 解 : 地 陪 、 全 陪 、 领 队 和 景区 导游 工作 的 概况 。 

e 理解 : 导游 工作 在 整个 旅游 服务 和 旅行 社 业务 中 的 重要 地 位 。 

e 掌握 : 各 类 导游 服务 的 工作 重点 、 主 要 职责 、 一 般 程序 与 具体 要 求 。 
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一 视 同仁 提供 服务 ， 游 客 感受 各 不 相同 
小 李 是 某 省 旅游 专业 二 年 级 学 生 ， 获 得 导游 资格 证 书 并 领取 导游 证 后 ， 他 利用 节假日 
从 事 导游 工作 ， 以 培养 自己 的 实际 工作 能 力 。8 月 ， 小 李 受 某 旅行 社 委派 ， 带 一 个 旅行 团 坐 
动车 去 江西 南昌 、 庐 山 旅游 。 带 团 过 程 中 ， 小 李 尽 心 尽力 为 客人 服务 ， 赢 得 了 多 数 客人 的 
好 评 。 然 而 让 小 李 困惑 的 是 ， 同 样 的 服务 ， 旅 游 团 里 有 两 位 老年 客人 对 小 李 的 工作 评价 却 
不 太 好 ， 指 责 小 李 工作 不 熟练 ， 耽 搁 了 大 家 的 时 间 。 尽 管 小 李 耐 心 解释 因为 是 旅游 旺季 ， 
EN 


:ie SAN 
1 .为 何 导游 自 认为 “一 视 同仁 " 人 
2. 导游 带 团 工作 中 ， A 相关 ? 
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1， 旅游 团 上 

所 谓 旅游 胃 ， 是 指 经 由 旅行 社 招徕 、 组 织 安排 ， 客 人 需要 事先 支付 全 部 或 部 分 旅游 费用 ， 
并 按照 预定 旅游 行程 计划 从 事 旅游 消费 活动 的 旅游 者 群体 。 随 着 19 世纪 中 叶 以 来 旅行 社 的 产 
生 与 迅速 发 展 ， 团 体 旅游 迅速 兴起 与 发 展 ， 大 众 化 旅游 时 期 到 来 ; 进入 现代 旅游 时 期 后 ， 团 
体 旅游 规模 不 断 扩大 ， 至 今 都 是 极为 重要 的 大 众 旅游 方式 。 对 选择 团体 旅游 方式 的 旅游 者 来 
说 ， 团 体 旅游 具有 方便 、 安 全 、 省 心 、 价 廉 、 服 务 安排 有 保障 等 优势 。 按 传统 习惯 ， 团 体 旅 
游 与 散 客 旅 游 的 区 别 主要 在 于 旅游 者 人 数 ， 人 数 在 10 人 以 上 ( 包括 10 人 ) 为 团体 旅游 ， 
人 以 下 为 散 客 旅游 。 需 要 强调 的 一 点 是 ， 虽 然 通常 团体 旅游 采用 包 价 旅游 、 散 客 旅游 采用 
包 价 旅游 形式 ， 但 并 不 排除 团体 旅游 采用 非 包 价 旅游 、 散 客 旅游 采用 包 价 旅游 的 方式 进行 。 
2， 旅游 团 的 类 型 

1) 按照 旅游 行程 所 涉及 的 空间 范围 划分 

按照 旅游 行程 所 涉及 的 空间 范围 ， 旅 游 团 可 分 为 国内 旅游 团 、 入 境 旅 游 田 和 出 境 旅 游 
团 3 类 。 
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1) 国内 旅游 困 。 旅 游行 程 在 我 国 大 陆 境内 ， 旅 游 团 的 成 员 构 成 一 般 是 国内 居民 ， 既 包 
国 公民 ， 也 包括 在 中 国境 内 工作 、 定 居 的 外 籍 人 士 或 者 港澳 台 同 胞 与 华人 华侨 。 国 内 
旅游 团 又 可 分 为 省 外 (长线) 团 与 省 内 ( 短线 ) 团 ， 旅 行 社 可 相应 为 旅游 团 提供 全 陪 与 地 陪 
导游 服务 。 
(2) 入 境 旅游 团 。 旅 游行 程 在 我 国 大 陆 境 内 ， 由 境外 旅行 社 组 团 、 境 内 旅行 社 接待 ， 成 
员 构成 为 外 籍 人 士 、 港 澳 台 同胞 及 华人 华侨 。 按 照 我 国政 策 法 规 ， 港 、 澳 、 台 人 士 赴 大 陆 
旅游 为 入 境 旅游 。 
(3) 出 境 旅游 团 。 旅 游行 程 主要 在 我 国 大 陆 境外 ， 由 境内 具有 出 境 游 组 团 资格 的 旅行 社 
组 团 ， 境 外 旅行 社 负责 接待 ， 成 员 构成 主要 是 中 国 大 陆 居民 。 2 澳 、 台 旅游 
也 属于 出 境 旅 游 。 
2) 按照 旅行 社 产品 形态 或 旅游 付费 方式 划分 
按照 旅行 社 产品 形态 或 旅游 付费 方式 ， 旅 游 团 可 分 se 半 包 价 旅游 团 、 


\ 包 价 旅游 团 和 组 合 旅游 团 ( 一 日 游 旅游 男 )。 AAS、 
main 全 gp 


并 事先 缴 付 旅游 团 费 的 旅游 形式 。 全 包 格 中 应 包含 客 源 地 至 旅游 目的 地 之 间 的 
往返 交通 服务 、 酒 店 住宿 服务 、 餐 、 湖 观 游览 服务 、 旅 游 巴 十 服务、 翻译 服务 、 交 
通 集散 地 接送 服务 、 行 李 运 送 服务 、 雇 六 旅游 景点 至 少 第 = 道门 票 等 的 费用 。 我 国政 策 法 
规 对 于 旅行 社 组 团 合同 所 包含 的 从 有 明确 规定 ， 并 : oR ee 

(2 a natant 旅游 报价 中 未 包含 正餐 ( 午餐 和 
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晚餐 ) 的 费用 I 产品 一 方面 给 Mn a 另 一 方面 也 降低 了 
包 价 旅游 产品 的 畦 观 价格 。 严 格 意义 NS 不 多 见 ， 更 为 常见 的 是 旅游 报价 中 减 去 
了 部 分 还 儿 红 时 《整个 行程 有 一 、 两 天 ee a a 值得 注意 的 是 ， 半 包 价 旅 
游 不 一 定 效 侣 在 旅游 旺季 或 者 当地 餐饮 条 件 很 差 的 情况 ， 因 为 这 种 情况 下 ， 旅 游 者 自行 
餐 可 能 既 耽 误 了 宝贵 的 旅游 时 间 ， 又 不 能 使 他 们 得 到 满意 的 餐饮 服务 。 

(8) 小 包 价 旅游 团 。 在 时 间 和 空间 上 ， 小 包 价 旅游 《也 称 选 择 性 旅游 ) 给 了 旅游 者 更 大 
的 选择 权 。 从 整体 上 看 ， 游 客 所 需 旅游 服务 项 目 可 分 为 必 选 部 分 和 可 选 部 分 ， 小 包 价 旅游 
报价 包含 的 是 必 选 的 服务 项 目 。 必 选 部 分 至 少 应 包括 客 源 地 至 旅游 目的 地 的 交通 费 、 目 
地 第 一 晚 住宿 费 和 次 日 早餐 费 等 最 基本 的 旅游 服务 。 在 此 基础 上 ， 可 选 部 分 由 旅游 者 自 
决定 ， 如 地 陪 导 游 服务 、 餐 饮 服务 、 旅 游 巴士 服务 、 具 体 的 游览 项 目 ， 甚 至 停留 天 数 、 
程 交 通 等 。 显 然 小 包 价 旅游 最 大 的 特点 是 机 动 灵活 ， 可 以 充分 照顾 到 游客 的 个 性 化 需求 。 

(4) 组 合 旅游 团 。 组 合 旅游 团 的 成 员 通 常 以 各 自 不 同 的 目的 与 方式 来 到 旅游 地 ， 利 用 余 
暇 时 间 (通常 为 半天 或 一 天 ) 参加 当地 旅行 社 组 织 的 “半日 游 ”或 “一 日 游 "。 组 合 旅游 
品 的 销售 党 在 旅行社 门市 、 受 其 委托 的 酒店 前 台 、 机 场 ( 车站、 码头 ) 设立 的 销售 点 ,以 及 
市 区 的 商业 中 心 等 地 进行 。 
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四 导游 服务 集体 


1， 导游 服务 集体 的 概念 

地 陪 、 全 陪 、 领 队 及 景点 导游 共同 组 成 了 导游 服务 集体 ， 他 们 为 旅游 团 落实 与 实施 旅 
游 接待 计划 ， 沟 通 与 协调 各 旅游 服务 方 的 关系 ， 并 为 团体 旅游 者 提供 各 项 直接 服务 ， 保 证 
旅游 活动 的 顺利 进行 。 现 实情 况 中 ， 导 游 服务 集体 成 员 可 能 有 多 种 组 合 情 况 ， 如 国内 旅游 
团 导 游 服务 集体 中 并 无 领 了 从， 省 内 旅游 团 没有 全 陪 ， 一 些 旅 行 社 的 某 些 长 线 旅游 财 由 全 陪 
兼任 地 陪 等 。 
2， 导 游 服 务 集体 成 员 协作 共事 的 基础 CA 

导游 服务 集体 中 ， 全 陪 是 组 财 社 的 代表 ， ee 社 的 代表 ， 出 境 
游 领队 在 境外 代表 着 国内 组 团 社 ， 而 入 境 游 领队 则 代 组 团 社 。 虽然 他 们 分 别 代 
表 着 不 同 旅行 社 的 利益 ， 有 不 同 的 工作 职责 SF :共事 的 基础 ， 表 现 为 以 下 
方面 。 
































1) 具有 共同 的 工作 对 象 、 任 务 和 目标 Sy 
导游 服务 集体 的 共同 工作 对 象 是 en 的 旅游 者 ， 执 行 旅游 团 的 旅游 计划 是 其 共 
同 的 工作 任务 ， Was N 为 旋 雇 者 供 满意 的 服务 是 他 们 共同 的 努力 目标 。 

2) 存在 共同 的 利益 。 人、 

旅游 活动 的 过 程 ,也 是 派 小 商 品 销售 与 消费 的 过 并 .4 地 陪 、 领 队 良 好 协作 ， 
取得 令 游 客 满意 的 效果 才 佛 是 完成 旅游 商品 站 8 个 。 这样， 各 自 的 旅游 企业 才 会 取得 经 
济 效益 ， 导 游人 员 不 能 从 中 获 益 ， x 

3) 旅游 协议 是 处 理 问题 的 共同 依据 “> 

导游 服 分 集体 成 员 间 出 现 予 盾 和 分 歧 时 ， 必 须 以 全 面 、 正 确 执行 旅游 企业 之 间 、 旅 游 
企业 与 旅游 者 之 间 签 订 的 协议 为 原则 。 旅 游 协议 书 中 的 各 项 约定 是 导游 服务 集体 各 成 员 应 
共同 努力 完成 的 任务 ， 也 是 他 们 协作 共事 的 基础 。 
3. 导游 服务 集体 成 员 协 作 共 事 的 方法 

1) 各 方 争 取 主 动 配合 

在 旅游 服务 中 ， 全 陪 、 ie erm et tlc erste 
接待 任务 。 争 取 各 方 配合 的 主要 途径 是 及 时 交流 信息 ， 沟 通 各 自 的 想法 ， 在 求 得 意见 一 
的 基础 上 协同 行动 。 
2) 尊重 各 方 权限 和 利益 
导游 服务 集体 各 成 员 虽然 代表 着 不 同 的 利益 方 ， 工 作 侧重 点 也 不 同 ， 但 彼此 之 间 的 关 
系 是 平等 的 ， 各 方 的 配合 是 互补 、 互 利 的 ， 应 尊重 各 方 的 工作 权限 ， 切 鼠 干预 对 方 工作 ， 
侵害 他 方 利益 。 
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3) 建立 友情 关系 

努力 做 到 工作 关系 ( 即 理性 关系 ) 和 情感 关系 ( 即 人 际 关 系 ) 相 统一 ， 把 握 好 友情 关系 
的 尺度 和 距离 ， 尊 重 彼 此 的 隐私 权 ， 不 涉及 工作 上 的 保密 禁区 。 

4) 相互 尊重 、 相 互 学 习 、 不 推 凄 责任 
工作 中 应 彼此 尊重 、 平 等 对 待 、 相 互 学 习 、 取 长 补 短 。 若 出 现 问题 事故 ， 应 从 大 局 
发 ， 在 分 析 原 因 的 基础 上 ， 分 清 责任 ， 并 勇于 承担 自己 的 责任 ， 切 总 相互 指责 和 推 透 。 


















































国外 领队 擅自 承诺 ， 国 内 地 接 她 难免 现 


| 。 美国 某 入 境 旅游 团 领 队 与 中 国 接待 社 导游 共同 合作 ， 服务 一 个 各 为: 中 国文 化 天 人 
| 游 谢 ” 团 。 在 游览 杭州 西湖 的 时 候 ， 美 国 领队 提出 要 让 客人 穆 驻 徒 上当 洲 西湖 一 杨 公所 梅 1 
| 家 翅 线 路 。 领 队 坚持 徒步 西湖 能 让 客人 更 深入 地 领 略 杭州 西 涟 及 田园 风光 。 中 国 接待 社 导 | 
| 游 认为 这 个 活动 没有 在 行程 里 安排 ， 而 县 徒步 时 间 长 达 小时， 司机 需要 改变 原来 行程 计 
| 划 ， 开 车 前 往 梅 家 雹 等 候 团队 ， we 长 2 小 时 。 美 国 组 团 社 在 进行 产品 介 | 
| 绍 的 时 候 ， pt ”而 且说 明 活 动 全 程 免费 ， 不 需要 增加 额外 
费用。 中国 地 接 社 导游 委婉 拒 司机 也 不 愿意 免费 前 往 ， 更 不 愿意 延长 上 | 
， 班 时 间 。 人 snamtmaTe | 、 | 
| 讨论 | 
:该 案例 we NS | 
2 和 如何 解决? > | 


2.2 地 陪 导 游 服务 程序 与 规范 


地 陪 导 游程 序 是 指 从 地 陪 接受 旅行 社 下 达 旅游 团 接待 任务 起 ， 到 旅游 团 离 开本 地 
后 ， 地 陪 完成 后 续 的 善后 、 报 账 、 总 结 工作 为 止 的 全 部 工作 流程 。 地 陪 应 及 时 、 准 确 做 
好 旅游 团 在 当地 的 迎 送 工作 ; 严格 按照 接待 计划 ， 做 好 旅游 团 在 本 地 参观 游览 过 程 中 的 
导游 讲解 和 计划 内 的 食 宿 、 购 物 、 文 娱 等 活动 的 安排 ; 妥善 处 理 各 方面 的 关系 和 出 现 的 


问题 。 
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EE 上 团 前 的 服务 准备 


接 到 旅行 社 下 达 的 接 团 任务 后 ， 地 陪 要 做 好 充分 的 上 团 前 准备 工作 ， 这 是 地 陪 提供 良 
好 服务 的 重要 前 提 。 


1， 熟 悉 接待 计划 

接待 计划 是 组 团 社 与 地 接 社 双方 共同 达成 的 由 地 接 社 具体 组 织 落 实 旅游 团 活 动 的 契约 
性 安排 ， 也 是 导游 人 员 了 解 该 团 基本 情况 和 安排 活动 日 程 的 主要 依据 。 旅 游 团 到 达 当 地 之 
前 ， 地 陪 必须 认真 阅读 接待 计划 和 有 关 资 料 ， 详 细 、 准 确 地 了 解 该 旅游 团 的 服务 项 目 和 要 
求 ， 对 重要 事宜 做 记录 并 了 解 以 下 情况 。 

(1) 组 团 社 名 称 、 相 关联 络 人 ( 具体 负责 人 、 de 旅游 团 名 称 
与 团 号 、 国 别 ( 是 国内 团 还 是 入 境 团 ) 等 。 
(2) 旅游 团 组 成 情况 : 旅游 者 人 数 ( 包括 男 、 女 at 小 孩 人 数 ) 、 主 要 人 物 姓 
名 ， 可 能 的 话 对 旅游 者 的 职业 、 宗 教 信仰 等 有 所 节 S- 





























(3) 旅游 团 的 全 程 旅游 路 线 及 入 、 出 境 口 嵌 关 GX 
(4) 所 乘 交通 工具 情况 : oo KR 机 ( 火车、 轮船) 的 航班 、 时 刻 ， 以 及 
机 场 ( 车 站 、 ee 票据 情况 : wwe 


返程 机 票 是 否 订 妥 等 。 
(5) 游客 住宿、 用 车 ogg 


2. 沙 实 接待 事宜 
电 陪 在 旅游 
i 宜 。 

1) 落实 A 确认 所 安排 车 辆 的 车 型 、 车 牌号 
和 司机 姓名 ; 确定 与 司机 的 接头 地 点 并 告知 其 活动 日 程 和 具体 时 间 。 

2) 掌握 联系 电话 。 地 陪 必须 备 齐 并 随身 携带 有 关 旅 行 社 各 部 门 、 餐 厅 、 饭 店 、 车 队 等 
的 电话 号 码 。 为 了 安全 起 见 ， 地 陪 不 能 仅 在 手机 中 存储 这 些 号 码 ， 否 则 一 旦 出 现 手机 没 电 、 
遗失 的 情况 便 十 分 麻烦 ， 最 稳妥 的 做 法 是 记录 在 携带 方便 的 小 本 子 上 。 

3) 沙 实 住宿 与 用 餐 情 况 。 为 方便 旅游 团 活动 ， 尽 量 将 客人 房间 安排 在 同一 楼 层 或 者 相 
邻 楼 层 ; 若 客人 对 房间 有 特殊 要 求 ， 应 事先 跟 酒 店 申明 。 用 餐 的 安排 上 ， 应 照顾 客人 的 饮 

















达 当地 之 前 ， oa 一 起 落实 、 检 查 旅 游 团 的 交通 、 


















































(4) 落实 行李 运送 情况 。 旅 游 用 车 一 般 分 为 游客 座位 层 和 下 部 行李 舱 ， 通常 情况 下 不 需 
男 外 安排 行李 车 。 但 若 组 财 社 发 来 信息 ， 事 先 了 解 到 游客 行李 较 多 ， 或 者 对 方 明确 要 求 增 
加 行李 车 ， 地 陪 应 做 好 相应 安排 。 

(5) 了 解 不 熟悉 景点 的 情况 。 对 于 新 开设 或 自己 不 熟悉 的 旅游 景点 ， 地 陪 应 提前 了 
解 其 概况 ， 如 开放 时 间 、 景 区 内 景物 的 具体 位 置 、 最 佳 游览 路 线 等 ， 必 要 时 可 以 事先 
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亲自 到 现场 查看 ， 做 好 导游 服务 准备 工作 ， 保 证 游览 活动 顺利 进行 。 
3， 物 质 准备 
上 团 前 ， 地 陪 应 准备 好 行程 表 、 导 游 图 、 门 票 结算 单 、 需 要 现 付 的 费用 、 导 游 证 、 导 
游 诈 、 接 站 牌 等 规定 物品 ， 以 及 个 人 生活 必 备 物品 。 
4， 语言 和 知识 准备 
(1) 根据 参观 游览 项 目 ， 做 好 介绍 资料 的 准备 。 
(2) 若 接待 的 是 某 些 方面 的 专业 团体 旅游 者 ， 要 做 好 相关 专业 知识 、 词 汇 的 准备 。 
(3) 掌握 国内 、 国 际 时 事 政治 动态 ， 了 解 当前 热门 话题 ， 这 是 与 旅游 者 良好 沟通 的 重要 
基础 。 Ws 
5。 自身 形象 准备 A I 
ee ee 


品 的 组 成 部 分 。 因 此 ， 地 陪 在 上 团 前 要 做 好 仪容 、 人 准备 。 

(1) 着 装 应 简洁 大 方 、 整 齐 自然 ， SR 身份 ， 方便 工作 。 

名 若 仙 吉首 饰 ， 则 要 适度 ， 5 从 可 化 淡妆 ， 不 可 浓 妆 掀 抹 。 
6， 心 理 准备 \K Be 

(1) 做 好 面临 和 苦 复 杂工 作 的 于 汶 备 。 导 游 工 作 不 是 游 山 玩 水 ， 导 游人 员 责任 重大 。 
导游 人 员 既 要 按照 服务 质量 enn 充分 的 思想 准备 为 客人 提 
ee 还 必须 有 在 工作 中 
对 与 处 理 的 思想 准备 ] 一 < 

他 好 了 有 加 折 息 共 于 投诉 的 和 全 > 游 工作 既 辛 苦 又 复杂 ， 面 临 许多 不 确定 
ese eke ta nr 有 些 并 非 是 导游 自身 能 够 决定 的 。 有 时 
导游 虽然 就 心 竭力 、 热 情 周 到 地 为 游客 服务 ， 但 仍 不 能 避免 部 分 游客 的 挑 别 、 抱 息 、 指 责 
甚至 投诉 。 对 此 ， 导 游 要 有 充分 的 心理 准备 ， 冷 静 沉着 地 面 对 。 



































问题 或 发 生 事故 时 迅速 、 正 确 应 





镍 旅游 团 的 2 接 服务 


旅游 团 的 迎接 工作 十 分 重要 ， 它 是 后 续 服 务 能 否 顺利 开展 的 基础 。 地 陪 迎 接 游 客 的 过 
程 是 否 周到 细致 ， 关 系 到 游客 对 导游 能 否 产生 良好 的 第 一 印象 。 因 此 ， 地 陪 应 为 旅游 团 提 
供 及 时 、 周 到 、 热 情 、 友 好 的 接待 服务 ， 并 通过 首次 讲解 使 游客 对 当地 社会 、 政 治 和 经 济 
概况 有 所 了 解 ， 使 其 对 将 要 展开 的 旅游 活动 产生 浓厚 兴趣 。 
1， 旅游 团 抵达 前 的 工作 
(1) 核实 服务 准备 及 旅游 团 抵 达 的 准确 时 间 。 接 团 当天 ， 地 陪 要 提前 与 旅行 社 核实 准备 
工作 的 落实 情况 ， 提 前 向 机 场 ( 车站、 码头) 问讯 处 询问 飞机 ( 火车、 轮船 ) 到 达 的 准确 时 
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间 ( 询问 应 在 飞机 预定 抵达 前 2 小 时 ; 火车、 轮船 预定 抵达 前 1 小 时 进行 ) ， 以 免 发 生 泥 接 、 
空 接 事故 。 

(2) 联系 旅游 车 司机 。 提 前 通知 司机 出 发 时 间 、 与 司机 汇合 的 地 点 ， 告 知 司机 旅游 活动 
的 日 程 和 具体 时 间 。 

(8) 提前 抵达 迎接 地 点 。 按 照 规定 ， 地 陪 应 至 少 提前 半 小 时 抵达 机 场 ( 车 站 、 码 头 )， 要 
记 住 旅游 车 停放 的 准确 位 置 。 

(4) 进入 接站 大 厅 后 ， 要 再 次 核实 机 场 ( 车 站 、 码 头 ) 发 布 的 旅游 团 抵达 的 时 间 信息 。 

(6) 佩戴 好 导游 证 、 持 导游 旗 或 接站 标志 牌 ， 准 备 迎 候 旅游 团 到 来 。 

(6) 对 于 入 境 旅游 团 的 迎接 ， 除 了 到 机 场 ( 车 站 、 码 头 ) 国际 旅客 出 站 口 迎 接 ， 地 陪 可 
能 还 需要 提前 抵达 入 境 口岸 约定 地 点 迎接 。 从 


-多 #2-2 SN i 














I 

10 月 2 日 15:00， 某 旅行 社 导游 小 赵 准时 来 到 广州 白云 机 场 国内 航班 到 
达 大 厅 出 口 处 ， 迎 接 一 个 24 人 的 江苏 旅游 至 是 黄金 同 ， 但 航班 还 是 准时 抵达 。 接 站 出 
口 处 七 八 个 来 自 不 同 旅行 社 的 导游 手 或 接站 牌 ， 等 待 游客 到 来 。 由 于 好 几 个 航班 
同时 抵达 ， 出 站 的 人 很 多 ， 备 导游 纷纷 忙 着 认 找 自己 的 旅游 团 5 小 赵 很 顺利 地 与 全 陪 小 张 
接 上 了 头 。 简单 核对 旅游 国人 数 、 闭 号 无 后 ， 他 快 请 领 游 团 到 停车 场 招呼 客人 上 
车 。 人 酒店 休息 。 然 而 ， 当 车 到 达 游 客 入 住 的 
饭店 门口 时 ， 全 陪 说 他 门 要 入 住 的 酒店 不 是 这 一 家 祥 小 赵 心 想 : 难道 自己 的 计划 和 全 陪 的 





原来 组 团 同时 发 了 团 号 、 人 数 都 一 样 的 A、B 两 个 团 给 地 接 社 ， 但 两 团 所 住 饭店 不 一 
样 。 奇 怪 的 是 自己 接 错 团 ， 而 该 接 的 团 却 没 打 来 电话 询问 ， 小 赵 打 电话 核实 后 得 知 ， 该 团 
是 “幸好 ”被 公司 另 一 名 导游 错 接 走 了 。 最 后 ， 经 请 示 旅 行 社 领导 后 ， 两 名 导游 只 好 将 错 
就 错 ， 继 续 把 团 带 下 去 。 最 后 ， 该 次 错 接 虽然 没 给 旅游 团 带 来 不 利 影响 ， 客 人 也 不 知道 此 
事 ， 但 全 陪 认为 地 陪 工作 不 细心 、 责 任 心 不 强 ， 向 组 团 社 汇报 了 此 事 。 
讨论 
1. 小 赵 为 何 会 接 错 团 ? 应 核对 哪些 信息 才能 避免 错 接 发 生 ? 
2. 若 本 案例 接 错 团 的 是 全 陪 ， 该 如 何 处 理 ? 


2. 旅游 团 抵达 后 的 服务 

(1) 认 找 旅游 团 。 旅 游 团 出 站 时 ， 地 陪 可 与 全 陪 或 领队 电话 联系 ,告知 自己 已 经 到 
达 迎 接 位 置 。 地 陪 应 站 在 出 口 处 显眼 位 置 ， 举 起 导游 弃 或 接站 牌 以 便 国 内 旅游 团 全 陪 
或 者 入 境 旅游 团 领队 前 来 认 找 联系 。 同 时 地 联 也 应 主动 从 出 站 游客 的 民族 特征 、 衣 着 
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风格 、 全 陪 ( 领队 ) 旗帜 或 标记 主动 认 找 旅游 团 ， 必 要 时 电话 联络 。 

(2) 核实 旅游 团 情 况 。 地 陪 必须 及 时 与 全 陪 ( 领队 ) 核实 相关 信息 ， 如 全 陪 ( 领 
队 ) 姓名 、 组 团 社 名 称 、 团 号 、 实 到 人 数 等 ， 一 方面 证 实 所 接 确实 是 应 接 的 旅游 团 ， 
另 一 方面 也 可 及 时 了 解 可 能 发 生 的 变动 情况 。 如 有 与 原 计 划 不 符合 之 处 ， 要 及 时 通 
知 旅行 社 ， 做 出 相应 调整 和 安排 。 

(3) 提醒 旅游 者 清点 、 带 好 行李 ， 集 合 登 车 。 旅 游 团 集合 后 ， 地 陪 应 提醒 旅游 者 
清点 行李 件数 。 所 有 客人 到 齐 后 ， 地 院 导游 旗 在 前 引领 旅游 团 前 往 旅游 巴士 停 
放 处 。 若 天 气 炎 热 ， 可 通知 司机 先 开 启 空调 ， de 行进 过 程 中 要 注意 交 
通 状况 ， 以 免 发 生意 外 。 到 达 之 后 ， 地 陪 要 恭候 在 车 门 边 ， 摊 扶 或 协助 老人 和 小 孩 
上 车 ， 并 请 司机 照看 和 协助 游客 放 兽 行李 。 上 车 后 ， ae 安排 晕车 
客人 坐 在 比较 平稳 的 座位 ， 清 点 人 数 后 ， 请 司机 开车 。 

(4) 首次 沿途 导游 。 首 次 沿途 导游 是 在 由 机 场 到 酒店 之 间 的 路 途中 进行 

的 。 首 次 沿途 导游 既 可 以 让 游客 感受 到 地 接 社 的 热情 rs 

地 有 大 致 了 解 ; 同时 ， bi Mn 精彩 成 功 的 首次 
地 陪 


we sm dt 产生 良好 的 第 一 印象 。 在 首 






































沿途 导游 中 ， 地 陪 要 做 好 如 下 几 SN 
@ 致 欢迎 词 。 欢 迎 词 内 容 | 的 性 质 及 其 成 员 的 文化 水 平 、 职 业 、 年 龄 
a ewe - 般 应 包括 ， 代 墙 成 在 待 社 、 本 人 及 司机 
欢迎 客人 光临 本 地 ; 介绍 外 疡 的 姓 名 及 所 属 单 位 ; A ; 表示 提供 服务 的 诚 执 


愿望 ; tt SS 

加 放 > 对 于 入 境 旅游 团 ， mn. 

@ 浴 途 风光 等 游 。 地 陪 做 沿途 风光 妾 落 时 ， 讲 解 内 容 要 简明 扼要 ， 语 言 节奏 要 
明快 清晰 4 ID bitten 总 之 ， 导 游人 员 
要 反应 敏锐、 掌握 时 机 。 

图 介绍 当地 风 十 人情。 穿插 介绍 本 地 概况 ， 如 气候 条 件 、 人 口 特征 、 行 政 区 划 
分 、 社 会 生活 、 文 化 传统 、 土 特产 品 、 历 史 沿革 等 ， 介 绍 木 地 的 市 貌 、 发 展 概况 及 
沿途 经 过 的 重要 建筑 物 、 街 道 等。 











一 段 广东 导游 欢迎 词 


各 位 团 友 ， 大 家 好 : 

非常 欢迎 大 家 从 北方 来 到 我 们 广东 旅游 。 各 位 来 到 广东 会 发 现 一 些 与 北方 生活 习 
惯 不 同 的 地 方 。 例 如 ， 我 们 一 会 就 要 去 用 餐 了 ， 一 坐 下 来 服务 小 姐 就 会 来 问 大 家 喝 什 
么 茶 ? 在 北方 都 是 饭 后 喝 共 的， 广东 不 一 样 ， 是 先 上 茶 的 哦 。 你 可 干 万 别 说 不 喝 啊 , 





【 拓展 视频 
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! 不 然 要 闹 笑 话 的 ! 我 老家 也 是 北方 的 ， 刚 来 广东 时 就 闹 过 不 喝 茶 的 笑话 。 你 们 想 听 么 ? 

| 有 次 我 去 一 个 茶楼 吃饭 ， 刚 坐 下 来 ， 服 务 员 就 问 我 要 喝 什 么 茶 ? ee 
| 喝 汤 不 就 结 啦 ， 喝 什么 茶 ， 于 是 答 道 :“ 不 喝 ”。 服 务 小 姐 用 奇怪 的 眼光 上 下 打量 我 ， 过 
半 易 ， 好 心地 冒 出 一 句 :“ 喝 茶 不 收 钱 的 .” 搞 得 我 好 狼 狐 。 还 有 一 次 ， 也 是 一 坐 下 来 服务 
员 就 问 喝 什么 茶 ， 我 又 答 不 喝 ， 那 服务 员 也 把 我 上 下 打量 了 一 番 ， 然 后 有 点 凶恶 地 说 :“ 不 
! 喝 也 要 收 茶 位 费 的 ! ”现在 我 再 到 哪里 吃饭 ， 都 乖 午 地 喝 茶 了 。 

| 来 到 广东 还 有 一 点 要 注意 的 ， 就 是 说 话 ， 大 家 一 下 飞机 可 能 就 已 感受 到 ， 周 围 的 人 不 
| 是 说 着 您 完全 听 不 懂 的 语言 ， 就 是 说 着 怪 腔 怪 调 的 普通 话 。 广 东 人 说 话 舌 头 是 不 卷 的 ， 让 
! 人 听 着 直 帮 他 累 。 广 东 有 和 句 俗话 :“ 天 不 怕 ， 地 不 怕 ， 就 怕 广 东 人 说 普通 话 ”， 他 们 就 连 “ 普 
通话 ”这 三 个 字 都 说 不 好 ， 说 得 像 “ 煲 冬瓜 ”， Fon 己 又 煲 冬瓜 了 。 
| 在 广东 最 出 名 的 “ 煲 冬 瓜 ” 专 家 是 我 们 过 去 的 省 级 干部 L。 从 次 他 在 电视 上 说 ， 他 去 














给 中 央 领 导 汇报 工作 ， 说 到 有 些 项 目 增长 了 40%， 讲 了 导 还 是 问 他 “ 老 L 啊 ， 你 

到 底 说 的 是 40 还 是 14 啊 ? ” 急 得 他 一 头 大 汗 。 ren 东 官员 们 的 一 项 重 

要 功课 。 现 在 广东 考评 干部 都 要 有 半 个 小 时 的 项 自 ) 就 是 听 他 的 普通 话说 和 得 好 不 好 。 
好 了 ， 各 位 团 友 ， gh 和 餐 的 时 候 有 服务 员 来 问 你 “要 不 要 挤 挤 


机 啊 ? ”你 知道 是 怎么 回 事 了 吧 ? SE 是 说 的 “椰子 汁 ” 。 


( 资料 来 源 : http://www: zhlzy, aoonra html， 
讨论 和 * 9 ,从 
es Wa a 


入 住 酒店 服务 


若 时 间 许 可 ， 地 陪 应 带领 游客 先 去 计划 的 旅游 点 ; 若 当 天 并 未 安排 旅游 项 目 ， 地 陪 





应 


带领 游客 直接 抵达 饭店 。 抵 达 后 ， 地 障 要 为 客人 办 理 入 住 酒店 手续 、 协 助 前 台 安排 行李 进 
介 


房间 、 介 绍 酒店 基本 情况 ， 以 及 提醒 注意 事项 等 ， 并 宣告 当天 或 第 二 天 的 活动 安排 。 


1.， 协助 办 理 住 店 手续 

旅游 者 抵达 饭店 后 ， 地 陪 要 为 旅游 团 办 手续 ， 争 取 让 酒店 将 旅游 团 用 房 
配 在 同一 楼 层 的 连 号 房间 ; 拿 到 房 卡 后 ， 地 陪 请 领队 ( 国内 旅游 团 请 全 陪 ) 分 发 房 卡 ， 因 
他 熟悉 旅游 团 中 客人 之 间 的 相互 关系 。 地 陪 
并 将 自己 电话 号 码 告诉 全 陪 、 领 队 ， 以 便 有 于 
地 陪 可 能 不 住 酒店 ) ， 要 告知 其 房 号 。 






























































时 尽快 联系 。 若 地 陪 也 住 在 酒店 ( 一 般 第 一 





让 
分 


为 


掌握 领队 、 全 陪 及 客人 房间 分 配 情况 及 房 号 ， 


晚 
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2. 介绍 饭店 设施 

地 陪 应 向 全 团 介 绍 饭店 内 外 币 竞 换 处、 餐厅 、 娱 乐 场所 、 商 场 等 设施 的 分 布 情况 ,请 
客人 注意 有 关 住 店 事项 ， 提 醒 客人 进 房间 后 查看 客房 设施 是 否 完 好 、 用 品 是 否 齐全 ， 如 有 
问题 及 时 告诉 导游 。 导 游 及 时 与 酒店 方 联系 子 以 解决 。 
3， 照 顾 行李 进 房 

若 客 人 行李 较 多 ， 随 身 携 带 困 难 ， 应 事先 安排 额外 行李 服务 。 地 陪 应 在 行李 送 达 
后 ， 核 对 并 督促 饭店 行李 员 及 时 将 行李 送 至 客人 房间 。 在 行李 的 每 个 交接 环节 ， 注 意 本 
行李 件数 、 查 看 是 否 完好 无 损 ， 并 要 有 关 服 务 人 员 答 字 。 
4.， 带领 旅游 团 用 好 第 一 餐 
游客 初 到 旅游 目的 地 ， 对 一 切 都 会 感到 新 鲜 好 奇 RR ell 尤其 是 饮食 























化 。 对 于 在 旅游 地 的 第 一 餐 ， 客 人 会 比较 在 意 。 用 父 情 ; miami aen 
重要 影响 因素 之 一 。 人 令 客 人 满意 的 用 餐 服务 。 
5， 宣布 当日 或 次 日 的 活动 安排 EN 

地 陪 应 向 全 财 宣布 当天 和 第 二 天 活 合 时 间 和 地 点 ; 提醒 客人 根据 活动 做 
好 相应 准备 。 
6， 确定 次 日 叫 早 时 间 、 we 

地 陪 在 结束 : 应 与 领队 或 sR ;次 日 叫 时 时 间 ， 并 通知 全 体 








游客 ;还 应 告 RE XT 
SN 
2 


OR ee 
失误 进 错 饭店 ， 巧 妙 化 解难 是 


| 导游 李 莹 出 任 华 东 线 全 陪 ， 带 团 游览 南京 苏州、 上海、 杭州 4 个 城市 。 第 三 天 ， 旅 
| 游 团 抵达 第 三 站 上 海 。 依 照 接待 计划 ， 游 览 了 上 海 部 分 景点 后 ， 旅 游 团 下 午 入 住 一 家 相当 
| 不 错 的 饭店 。 然 而 ， 当 李 莹 和 地 陪 带 着 全 团 客 人 来 到 该 饭店 时 ， 却 被 总 台 服 务 员 告知 ; 饭 
| 店 电脑 预订 系统 中 查 不 到 该 旅游 团 的 预订 记录 。 | 
， 。 是 没有 订房 还 是 订房 记录 出 了 问题 ? 看 着 大 厅 里 等 候 的 客人 ， 李 莹 有 些 紧张 起 来 。 再 

| 次 请 饭店 前 台 服 务 员 查 询 确实 没有 订房 记录 之 后 ， 她 马上 打 电 话 给 组 团 社 计 调 询问 。 经 旅 
| 行 社 有 关 人 员 查 阅 该 团 记录 ， 发 现 起 初 确实 是 安排 该 团 入 住 这 家 饭店 ， 但 是 后 来 因 价格 原 
| 因 予 以 取消 ， 预 订 了 另 一 家 开业 时 间 不 太 长 ， 但 却 更 为 豪华 、 价 格 相对 便宜 的 饭店 。 但 这 
| 一 更 改 没有 及 时 录入 电脑 : 
| 。 原因 查 清 了 ， 李 莹 马上 打 电 话 给 公司 预订 的 那 家 饭店 确认 ， 情 况 果 然 如 此 。 与 地 陪 沟 
} 通 后 ， 李 莹 用 悦耳 的 声音 对 游客 说 :“ 各 位 团 友 ， 实 在 不 好 意思 ， 让 各 位 在 大 厅 等 了 一 会 
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儿 。 刚 才 各 位 在 大 厅 浏 览 了 这 个 饭店 的 景色 ， 从 大 厅 来 看 ， 你 们 认为 这 个 饭店 好 吗 ? ”游客 
们 不 知 她 的 用 意 ， 纷 纷 说 “看 起 来 不 错 哦 ”。 李 莹 又 以 开玩笑 的 口吻 说 :“ 那 好 ， 各 位 ， 这 
个 饭店 我 们 就 免费 参观 到 此 。 接 下 来 请 大 家 拿 上 随身 行李 ， 跟 我 上 车 ， 我 们 将 入 住 的 是 另 
一 家 更 加 豪华 的 饭店 。” 游 客 们 不 知 李 莹 葫芦 里 卖 的 什么 药 ， 但 听 说 是 更 加 豪华 的 酒店 ， 都 
非常 高 兴 地 拿 起 行李 ， 登 上 了 旅游 车 。 


( 资料 来 源 : http://www.doc88.com/p-70483166677.html， 有 改动 ) 


讨论 
1. 若 上 述 案例 中 ， 导 游 带 大 家 错 进 的 是 一 家 豪华 饭店 ， 而 实际 要 入 住 的 是 一 家 相对 普 
通 的 饭店 ， 又 该 如 何 处 理 这 个 难题 呢 ? A 
,人 


2. 从 上 述 案 例 ， esimeuiaiepasaasdsme 二 
人 


ek east 
ES 
作客 并 商定 日 各 Cs 


Fa 


bom eR Vin. eo 
作 的 开始 。 tala i 出 修改 意见 。 导游 与 疾 游 者 商定 活动 日 程 的 安排 ， 
是 对 旅游 者 的 尊重 。 商 定 后 的 对 程 安 尖 让 领队 ( 或 者 国内 旅游 六 估 陪 ) 向 游客 宣布 。 

在 核对 、 商 定 日 程 时 > 对 苔 能 会 出 现 的 情况 ， 地 | SA 相应 的 措施 。 
1， 提出 小 的 修改 意见 或 增加 新 的 游览 项 自 、- 

(1) 及 时 向 地 揣 社 有 关 部 | ] 反 映 ， 对 全 小姑 Th 中 的 项 目 ， 应 尽力 予以 安排 。 

(2) a 地 陪 应 事 必 向 领队 、 全 陪 和 游客 讲 清 ， 若 无 异议 ， 则 按 
有 关 规定 收取 费用 。 

(3) 对 确实 无 法 满足 的 要 求 ， 地 陪 要 详细 解释 、 耐 心 说 服 ， 取 得 客人 的 谅解 。 
2， 提 出 的 要 求 与 原 日 程 不 符 且 涉及 接待 规格 

(1) 一 般 应 婉言 拒绝 ， 耐 心 解 释 ， 表 明 此 种 日 程 修改 实际 上 意味 着 合同 变更 ， 牵 涉 到 较 
多 环节 ， 不 便 单方 面 更 改 合同 。 

(2) 若 确 有 特殊 理由 ,并 且 由 境外 组 团 社 领队 (或 者 国内 旅游 团 全 陪 ) 提出 时 ， 地 陪 必 
须 报请 地 接 社 有 关 部 门 ， 根 据 指示 进行 操作 。 
3， 发 现 领 队 或 全 陪 所 持 接待 计划 与 地 陪 的 接待 计划 有 部 分 出 入 

(1) 地 陪 应 及 时 报告 地 接 社 查 明 原因 ， 分 清 责任 方 。 

(2) 若是 地 接 社 责 任 ， 地 陪 应 如 实说 明 情 况 ， 并 向 领队 和 全 体 游客 表达 狼 意 。 
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删 减 景 点 去 购物 ， 天 色 已 暗 骑 骆驼 


魏 女 士 参加 了 某 旅行 社 前 往 迪 拜 的 旅游 团 ， 回 来 后 向 旅行 社 投诉 ， 原 因 是 地 陪 没有 按 | 
原 定 的 行程 安排 带 团 ， 且 很 多 景点 没有 去 ， 多 数 时 间 都 是 安排 购物 。 其 中 一 个 下 午 ， 地 陪 ， 
提出 要 带 客人 去 沙漠 骑 骆驼 、 看 夕阳 ， 并 就 此 收取 每 人 75 美金 的 自费 费用 ， 但 最 后 由 于 地 ， 
陪 在 时 间 上 安排 不 合理 ， 去 到 当地 时 天 色 已 黑 ， 什 么 都 没有 看 到 ， 客 人 十 分 不 满 。 更 过 分 | 
的 是 地 陪 在 整个 活动 中 ， 包 括 在 车 上 都 没 有 进行 导游 讲解 ， 让 客人 无 从 了 解 所 到 景点 的 内 
容 。 而 组 团 社 的 领队 自称 是 兼职 导游 ， 对 行程 中 很 多 不 合理 的 安排 都 无 法 提出 意见 ， 更 无 ， 
法 解决 问题 。 客 人 对 此 强烈 不 满 ， 要 求 旅行 社 做 出 书面 道歉 和 赔偿 x | 


讨论 Eg 
1. 该 地 陪 在 工作 中 有 何 失误 ? | 忆 
2. 领队 应 如 何 与 地 障 协调 好 团队 的 工作 安排 ? / A- 
ee xs 和 
EH swiss < 
~ Se 
参观 游览 活 妈 i AR 
人 痪 的 全 


和 :导游 服务 i 的 中 SHG, i 程 能 够 安全 、 顺 利 地 进 





高 的 部 分 ， 





向 旅游 者 详细 请 涛 参观 游览 对 象 的 概况 各 畦 色 舍 ， 并 回答 游客 感 兴趣 的 问题 。 总 之 
ssn 4 心安 排 、 热 情 服务 关 毕 动 讲解 ， 做 好 各 项 工作 。 


1. 做 寻 发表 的 各 大 准备 DP 


(1) 玫 上 导游 旗 、 胸卡 和 必要 的 票证 
(2) 督促 司机 做 好 各 项 准备 工作 。 

(3) 核实 餐饮 落实 情况 

(4) 应 提前 10 分 钟 到 达 集合 地 点 。 提 前 到 达 不 但 可 以 在 时 间 上 留 有 余地 ， 应 付 紧急 突 发 
事件 ， 也 可 礼貌 地 等 候 招呼 旅游 者 ， 并 询问 意见 和 建议 。 

(5) 提醒 注意 事项 。 地 陪 要 向 旅游 者 预报 当天 的 天 气 和 游览 点 的 地 形 、 行 走路 线 的 长 短 
等 情况 ， 必 要 时 提醒 旅游 者 带好 衣服 和 南 具 等 。 

(6) 准点 集合 登 车 。 地 陪 应 提前 站 在 车 门 一 侧 恭候 旅 游 者 上 车 ,清点 人 数 。 若 发 现 有 旅 
游 者 未 到 ， 应 向 领 从 、 全 陪 或 其 他 旅游 者 询问 原因 ， 及 时 取得 联系 ， 督 促 其 尽快 到 来 。 若 
联系 不 上 ， 可 请 客人 到 房间 、 餐 厅 等 可 能 的 地 方 寻找 。 若 有 旅游 者 不 随 团 活动 ， 要 问 清 情 
况 ， 根 据 规 定 妥善 安排 。 
































> 
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2.， 途中 导游 
(1) 重申 当日 活 





动 安排 。 开 车 后 ， 地 陪 要 向 旅游 者 重申 当日 活动 安排 包括 午 、 晚 餐 的 


时 间 地 点 ; 向 旅游 者 报告 到 达 游 览 点 途中 所 需 时 间 ; 视 情 况 介绍 当日 国内 外 重要 新 闻 。 


(2) 沿途 风光 导 





游 。 在 前 往 景点 的 途中 ， 地 陪 应 向 旅游 者 介绍 本 地 的 风土 人 情 和 自然 景 





观 ， 回 答 旅游 者 提出 的 问题 。 








(3) 介绍 游览 景 





点 概况 。 抵 达 景 点 前 ， 地 陪 应 向 旅游 者 介绍 该 景点 的 简要 情况 ， 尤 其 是 


景点 的 历史 价值 和 特色 。 讲 解 应 简明 扼要 ， 满 足 旅游 者 事先 想 了 解 有 关 知 识 的 心理 ， 激 起 





其 游览 景点 的 欲望 ， 





也 可 节省 到 达 目 的 地 后 的 讲解 时 间 。 


3， 活 路 车 上 气氛 


hdd, eile Mw ieee 9 国内 外 热 站 
题 ， 也 可 组 织 适 当 的 活动 来 活跃 气氛 ， 如 讲 故事 、 猜 迷 语 AN 


4 游览 景 点 的 导游 、 讲 解 工作 


1) 交代 游览 注 ; 














地 点 和 开车 时 间 ;在 景点 示意 图 前 ， 向 客人 社 
还 应 向 旅游 者 讲 明 游览 参观 过 程 中 的 








(2) 游览 中 的 导 
或 者 “ 游 而 不 讲 ” 。 





等 方面 的 内 容 ) 、 正 确 ， a 语言 表达 要 








i 颜色 、 车 头 标志 、 车 号 、 停 车 
游览 时 间 、 集 合 时 间 和 地 点 等 ; 

















游 讲解 。 应 按照 规 a 不 可 “ 游 而 不 导 ” 


讲解 应 注意 内 | EC 
有 


表现 力 。 游 览 中 ， 应 使 




















游客 对 计划 内 的 景物 人 览 和 观赏 ， 做 到 Sa 适当 集中 与 自由 分 


散 相 结合 、 












j 惠 逢 结 合 ， 并 特别 照顾 老 弱 靖 焉 所 


动向 ， 防 止 旅游 者 as. 不 可 离开 旅游 团 办 自 








意 旅 游 者 的 动向 并 观察 周 国境， 与 全 陪 和 领队 密切 配合 并 时 常 清点 人 数 ， 
E 失 和 意外 事件 的 发 生 。 





5.， 返程 中 的 工作 














1) 回顾 当天 的 
答 旅游 者 的 询问 。 


3) 宣布 次 日 活 


2) 返程 沿途 风光 导游 。 若 旅游 车 不 沿 原 路 返回 饭店 ， 地 陪 应 做 沿途 风光 导游 。 








回 

















活动 。 返 程 中 ， 应 回顾 当天 参观 和 游览 的 内 容 ， 必 要 时 可 补充 讲解 ， 














动 日 程 。 抵 达 饭店 下 车 前 ， 应 向 客人 通告 当晚 或 次 日 的 活动 日 程 安排 、 


出 发 时 间 和 集合 地 点 等 ;下 车 时 提醒 旅游 者 带好 随身 物品 ， 并 站 在 车 门 边 ， 照 顾 老 人 和 小 











4) 若是 返回 原 
是 新 住 酒店 ， 则 要 各 








住宿 酒店 ， 地 陪 向 客人 交代 必要 的 注意 事项 后 ， 可 与 客人 礼貌 告别 。 若 





E 新 为 客人 办 理 入 住 手续 。 
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游客 频 得 插嘴， 导游 忍无可忍 


导游 带 客人 去 广州 越秀 山 旅游 时 ， 有 一 名 女 游客 特别 喜欢 打 断 导游 的 讲解 。 来 到 五 羊 | 
石雕 像 前 ， 导 游 本 打算 好 好 跟 大 家 介绍 羊城 、 穗 城 名 称 的 来 历 ， 可 刚刚 开 了 个 头 ， 这 位 女 | 
游客 就 不 停 插话 ， 显 得 比 导游 懂得 还 多 。 其 他 客人 不 明 就 里 ， 可 导游 却 知 道 她 其 实 是 一 知 ， 
半 解 ， 有 些 还 张冠李戴 。 为 了 不 损 这 位 客人 的 面子 ， 导 游 也 不 好 直接 指出 来 。 但 是 ， 当 来 | 
到 “五 层 楼 ”， 导 游 刚 给 大 家 讲 了 几 句 ， 这 女 游客 又 插话 ， 滔 滔 不 绝 ， 但 她 误 把 明 朝 时 修建 | 
的 “五 层 楼 ”说 成 是 宋朝 的 ， 把 朱元璋 说 成 了 赵 匡 局 ， 弄 得 导游 哭笑不得 。 最 后 导游 实在 | 
忍无可忍 ， 只 能 指出 客人 的 错误 。 一 下 子 ， 客 人 十 分 烛 粹 ， 人 还 强 词 夺 理 说 导 : 





游 不 慌乱 讲 。 
讨论 «\ 
1. 为 何 有 些 客人 喜欢 打扰 导游 的 讲解 ? 他 们 是 秆 从 RN 


2. 当 遇 到 这 样 的 客人 时 ， 导游 谈 如 何 应 对 才 知 趣 而 退 ， 又 不 伤 其 自尊 ? 





| 2.2.6 | 其 他 服务 Ra < 


除 参 观 游览 活动 外 其 第 不 St + 程 中 必 不 可 少 的 ， 它 是 参观 游览 
活动 的 继续 和 补充 ws i 康 的 各 类 活动 。 
1. 社 活动、 
(1) 十 味 餐 。 根 据 讨 St 地 陪 应 保质 保 量 地 为 客 

人 提供 品 党 风味 餐 的 服务 ， 注意 宣传 饮食 文化 。 对 于 客人 不 太 了 解 的 地 方 特色 风味 ， 地 陪 
应 向 旅游 者 介绍 风味 名 菜 及 其 吃 法 。 

(2) 会 见 。 对 于 专业 旅游 团 ， 在 会 见 当 地 同行 或 相关 负责 人 时 ， 应 客人 要 求 ， 导 游 可 充 
当 翻 译 。 对 于 客人 和 拜访 当地 亲朋 好 友 的 要 求 ， 导 游 可 提供 必要 的 协助 。 

(3) 舞会 。 若 是 计划 内 组 织 安排 、 属 于 交流 与 增进 友谊 的 舞会 ， 地 陪 应 陪同 前 往 ; 若是 
旅游 者 自己 购 票 的 娱乐 性 舞会 ， 地 陪 可 根据 情况 自己 决定 是 否 陪同 前 往 。 
2， 文 娱 活动 

对 于 计划 内 的 文娱 节目 如 歌剧 、 京 剧 、 武 术 杂 技 表 演 等 ， 地 陪 应 陪同 游客 前 往 并 介绍 
情况 。 若 是 计划 外 的 旅游 者 自费 观看 的 文娱 演出 节目 ， 地 陪 一 般 应 子 以 协助 ， 如 帮助 购买 
门票 、 打 出 租车 等 ， 但 通常 不 陪同 前 往 。 若 带领 旅游 者 去 大 型 娱乐 场所 ， 地 陪 应 提醒 旅游 
者 不 要 走 散 ， 并 注意 他 们 的 动向 和 周围 环境 ， 以 防 不 测 ; 若是 旅游 者 自己 前 往 ， 地 陪 要 提 
醒 游 客 相 互 结伴 而 行 。 
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3. 购物 服务 
购物 既是 旅游 者 重要 的 旅游 需求 ， 也 是 旅游 服务 质量 中 比较 敏感 的 一 项 内 容 。 近 年 来 ， 
导游 服务 质量 方面 的 投诉 中 ， 有 相当 一 部 分 集中 在 旅游 购物 活动 上 。 地 陪 应 严格 按照 合同 


约定 ， 为 旅游 者 提供 满意 的 购物 服务 。 

















(1) 地 陪 要 带 旅游 团 到 旅游 定点 商场 购物 ， 按 规定 安排 购物 次 数 和 购物 时 间 ， 不 能 出 现 


强迫 购物 等 问题 。 








2) 购物 时 ， 地 陪 可 向 客人 介绍 商品 特色 和 功能 ， 提 供 参考 意见 ， 但 不 可 向 客人 强力 推 


销 。 若 有 需要 ， 向 客人 介绍 商品 托运 手续 等 。 








3) 遇 小 商 小 贩 强 拉 强 卖 时 ， 地 陪 不 能 放任 不 管 。 地 陪 有 责任 保护 客人 利益 ， 要 提醒 客 
人 不 要 因为 贪图 便宜 而 上 当 受 骗 。 





某 些 购物 商店 不 按 质 论 价 或 出 售 伪劣 商品 的 行为 ， > 2 帮助 客 












(4) 对 
人 退换 所 购 商品 ， 必 要 时 向 有 关 部 门 举报 。 AN 
4， 用 餐 服务 

(1) 对 于 用 餐 安排 ， 地 陪 必须 带领 客人 到 ln， 并 要 提前 客人 提 
出 用 餐 方 面 的 特别 要 求 ， Wik 陪 应 尽力 满足 。 地 陪 要 保证 用 餐 质 量 ， 
绝 不 可 克扣 客人 和 餐 费 。 NA 

人 ) 用 忽 时 ， 地 陪 可 视 情况 做 记 Y a 朋 餐 情况 ， 并 监督 、 
检查 餐厅 服务 ， 若 有 餐饮 炊 质 汪 亲 是 N 积极 协调 餐厅 人 

(9) 用 岁 后 ， Wi 5 艾 厅 结账 L 

2A |) a MW 

-全 Eb A 和 2 


6 月 的 一 天 ， 某 旅行 社 导游 员 小 李 带 团 到 北戴河 旅游 度假 ， 下 杨 在 某 饭店 。 这 天 中 午 ， 
当 游 客 们 兴致 勃勃 地 从 海滨 浴场 回来 用 餐 时 ， 一 位 游客 不 经 意 间 发 现 蔬菜 中 有 一 条 虫子 
随后 又 发 现 好 几 条 ， 不 禁 大 声 惊 叫 起 来 ， 在 座 的 客人 一 看 ， 顿 时 食欲 全 无 。 有 人 想到 可 能 
刚才 没 注意 已 经 吃 下 了 ， 和 恶心 得 跑 到 洗手 间 哎 吐 。 几 位 游客 当即 情绪 激动 地 向 闻 声 赶 过 来 
了 解 情况 的 导游 小 李 投诉 ， 坚 决 要 求 另 换 餐厅 用 餐 。 面 对 极为 生气 的 游客 ， 小 李 首 先 向 游 
客 表 示 娄 意 ， 并 马上 找 来 饭店 餐厅 经 理 ， 向 他 反映 情况 。 了 解 情况 后 ， 餐 厅 经 理 当即 代表 
饭店 向 游客 做 出 诚 恩 道 菊 ， 让 服务 员 赶快 撤 走 这 盘 菜 ， 给 客人 另 换 一 道 菜 ， 同 时 为 了 表示 
亲 意 ， 还 给 游客 加 一 道 当地 的 风味 特色 菜 。 导 游 员 小 李 和 餐饮 部 经 理 诚恳 的 道 菊 、 迅 速 解 
决 问题 的 态度 ， 最 终 得 到 游客 的 谅解 ， 大 家 不 再 坚持 要 求 换 餐厅 了 ， 有 人 还 调侃 地 说 :“ 蔬 


菜 看 有 虫 起 干戈 ; 餐厅 加 某 化 下 剖 
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菜 里 有 


77ED4D. 


( 资料 来 源 : http://zyzg.100xuexi.com/view/examdata/20110728/55406A5F-6436-4AB0-B5B8- 


了 子 说 明 没有 打 农药 啦 ， 安 全 ! ” 


355D5F.html. 有 改动 ) 
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2. 游客 用 餐 过 程 还 可 能 出 现 哪些 问题 ? 导游 如 何 应 对 ? 


! “1. 此 案例 中 导游 对 用 餐 过 程 中 出 现 问题 的 处 理 ， 有 哪些 可 取 之 处 ? | 


C2 各 大 送 客服 务 


旅游 团结 束 本 地 的 参观 游览 活动 后 ， 地 陪 要 使 旅游 者 顺利 安全 地 离开 本 地 。 若 有 遗留 
问题 要 及 时 妥善 处 理 。 


大 雾 停航 返程 困难 ， 地 陆 三 不 天 

唐 小 姐 等 5 人 参加 某 旅行 社 “海南 五 日 Nt 第 5 
天 早晨 抵达 广州 。 但 在 第 4 es 地 陪 就 以 各 种 借口 把 该 团 游客 换 到 小 巴 
E, sett 轮渡 。 但 是 当 客 人 上 到 小 巴 后 ， 该 小 巴 司机 
却 不 知道 怎么 去 火车 轮渡 ， 途 中 不 断 条 电话 问 路 ， 客 人 非常 不 满 。 当 客人 抵达 火车 轮渡 后 
才 得 知 ; 因为 大 雾 ， 火 车 轮渡 被 这 停航 了 。 无 奈 中 寄 人 只 好 打 生 话 给 海南 旅行 社 求 助 ， 旅 
行 社 回复 说 可 以 先 回 海 口 ! 旅行 社 送 一 史 住 房 ， 第 2 天 再 走 ， 但 客人 急于 返程 有 担心 第 2 
天 仍 是 大 雾 ， 闻 不 接受 旅行 社 的 提议 。 后 经 入 打折， 可 乘坐 附近 的 小 轮渡 过 琼州 海峡 ， 
到 法 江 后 再 改 科 火车 返回 广州， 于 是 客 赢 自 生 购 票 和 轮渡 过 了 海峡 。 回 程 后 客人 向 旅行 
社 提出 捞 诉 y 导游 没有 送 客人 到 火车 站 是 和 不 负责 的 才 现 ， 而 且 行程 注 明 是 5 天 团 ， 但 是 
第 4 天 就 没有 得 到 旅行 社 的 服务 了 (在 码头 是 客人 自行 解决 回程， 旅行 社 并 无 提供 任何 协助) 
要 求 旅行 社 给 以 道 鞭 并 作出 相应 赔偿 。 

讨论 

1. 该 组 团 社 或 地 接 社 有 无 责任 ? 

2. 导游 的 行为 属于 什么 性 质 ， 应 做 什么 样 的 处 罚 ? 
1， 送行 前 的 服务 

(1) 提前 落实 交通 票据 。 旅 游 团 离开 的 前 一 天 ， 地 陪 要 向 旅行 社 计 调 或 领队 、 全 陪 核实 
旅游 团 离开 的 机 ( 车 、 船 ) 票 预订 情况 ， 提 醒 领队 、 全 陪 核对 机 票 订单 上 的 客人 姓名 与 人 数 
无 误 ， 明 确 航 班 ( 车 次 、 船 次 )、 起 飞 ( 开车 、 起 航 ) 时 间 及 地 点 等 。 

人 ) 商定 出 行李 时 间 。 与 领队 、 全 陪 商 定 旅游 者 出 行李 的 时 间 后 ， 通 知 旅游 者 。 若 客人 
行李 较 多 ， 要 通知 饭店 行李 员 按时 提供 行李 服务 - 
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(3) 确定 并 通知 客人 集合 、 出 发 、 叫 早 和 早餐 的 时 间 。 


2， 离 店 服务 

1 集中 交 运 行李 。 离 开饭 店 前 ， 地 陪 要 按 商 定好 的 时 间 与 领队 、 全 陪 和 饭店 行李 员 一 
起 清点 、 交 接 行李 ， 要 注意 行李 有 无 损坏 情况 。 

人 ) 提醒 客人 结 清 自费 消费 账目 。 出 发 前 地 陪 要 询问 旅游 者 与 饭店 的 账目 是 否 结 清 ， 必 
要 时 予以 协助 ， 请 旅游 者 将 房 卡 交 回 服务 台 或 者 向 客人 收取 房 卡 。 

(9) 办 理 退 房 手续 。 地 陪 要 按照 饭店 行业 规定 ， 于 中 午 12:00 之 前 或 者 与 饭店 商定 好 的 
时 间 之 前 ， 办 理 退 房 手续 。 如 饭店 告知 有 旅游 者 损坏 了 客房 设备 提出 赔偿 要 求 ， 地 陪 要 在 
型 清 情况 、 明 确 责任 的 基础 上 ， 协 助 客人 与 饭店 妥善 处 理 相关 事宜 。 。 

(4) 集合 登 车 。 集 全 旅游 者 上 车 ， 等 旅游 者 入 座 后 ， 要 他 和 请 点 条 愉 数 ， 并 提醒 旅游 
者 检查 有 无 遗漏 物品 。 一 切 无 误 后 ， 请 司机 开车 。 AS 


3. 送行 服务 
(1) 致 欢送 词 。 通 过 致 欢送 词 ， 可 加 深 导 游 与 es 致 欢送 词 时 ， 语 气 要 
真 热 、 富 有 感情 。 根 据 情况 ， i A 也 可 在 机 场 ( 车站、 码头 )。 
欢送 词 的 内 容 应 包括 : 由 人 ， 感 谢 大 家 的 合作 ; @ 表 达 友 谊 和 惜别 








之 情 ; @@ 诚 县 征 求 旅游 者 对 接待 工 建议 ，@ 若 旅游 活动 中 有 不 顺利 或 不 尽 如 人 
意 之 处 ， 可 借 此 机 会 再 次 向 旅游 As 加 向 客人 表达 甘 寻 的 祝愿。 

人 提前 到 达 机 场 ( 车 到 > fey, 照顾 旅游 者 到 区 团 到 达 机 场 ( 车站、 码头 ) 
必须 留 出 充 容 的 机 动 时 间 处 理 可 能 发 生 的 应 急事 件 。 】 WR 出 境 或 去 沿海 城市 的 
eat 机 场 ; 四 颍 提前 90 分 钟 抵达 机 场 ， 乘 火车 提前 1 小 
时 到 达 车 ; 
oe a 

(4) 送 客 人 通过 安检 口 ， 与 客人 礼貌 告别 。 

(8) 与 司机 结账 。 送 走 旅游 团 后 ， 地 陪 要 与 司机 核实 用 车 千 米 数 ， 在 用 车 单据 上 签字 ， 
并 要 保留 好 单据 。 









































女 导游 的 一 段 欢送 词 


| ”各 位 团 友 ,我们 的 车 马上 就 要 到 达 机 场 了 ， 我 们 这 几 天 欢乐 热情 的 “ 广 深 珠 之 行 ” 马 
;上 就 要 圆满 结束 了 。 说 实话 我 很 合 不 得 和 大 家 说 再 见 ， 但 不 管 我 们 这 次 玩 得 有 多 开心 、 多 ， 
|】 尽兴 ， 大 家 都 要 路 上 回 家 的 道路 。 我 们 现在 能 做 的 就 是 祈祷 ， 祈 实 我 们 下 次 再 见 ! 短 短 几 
| 天 的 相处 ， 大 家 给 我 留 下 了 深刻 的 印象 ， 也 是 我 最 开心 的 几 天 。 当 然 了 ， 由 于 我 年 纪 轻 ， 
做 导游 的 时 间 不 长 ， 有 做 得 不 好 或 照顾 不 周 的 地 方 还 望 各 位 大 人 大 量 、 多 多 海 涵 。 就 我 本 | 
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人 来 说 ， 我 不 信 佛 也 不 信道 ， 但 我 信 缘 分 。 大 家 从 大 老 远 的 地 方 来 到 广东 旅游 ， 又 从 全 省 
近 3 万 名 导游 中 挑 中 我 为 你 们 服务 ， 这 难道 不 是 缘分 吗 ? 我 会 好 好 珍惜 这 份 也 许 花 了 干 年 
修 来 的 缘分 ! 我 也 希望 大 家 能 记 住 我 们 共同 度 过 的 美好 时 光 。 | 
大 家 来 自 全 国 各 地 ， 不 管 你 是 达官 贵人 还 是 平民 百姓 ， 不 管 你 富有 还 是 贫穷 ， 只 要 这 
辈子 能 平平 安安 、 健 健康 康 、 快 快乐 乐 ， 这 就 是 我 们 最 大 的 福气 。 大 家 说 是 不 是 啊 ? 所 以 
我 在 这 祝愿 在 座 的 每 一 位 都 能 健康 吉祥 、 平 安 如 意 ! 祝 小 朋友 们 快乐 向 上 ， 青 年 的 朋友 们 ，! 
爱情 甜蜜 、 工 作 顺利 ， 中 年 朋友 家 庭 幸福 ， 事 业 腾 达 ， 老 年 朋友 健康 长 寿 ! | 
好 ， 各 位 ! 到 机 场 了 ， 我 代表 广州 人 民 向 你 及 你 的 家 人 致 以 真挚 的 问候 和 诚挚 的 邀请 ， | 
希望 你 们 以 后 有 时 间 再 来 广州 玩 ! 最 后 ， 祝 大 家 一 路 平安 ! | 
( 资料 来 源 : http://www.51daoyouci.com/huansong/20081126 sr ) 
讨论 | 

1. 上 述 欢送 词 是 否 符合 规范 要 求 ? 有 mn | 
2. 若 你 是 导游 ， 全 如 何人 下 和 先 关 上 大) 





py 

JI 了 

1) 处 理 遗留 问题 。 x 

后 ， 地 要 入 、 认 真 处 理 好 这 岂 各 题 ， 按 有 关 规定 力 理 旅游 者 上 生前 
委托 办 理 的 各 答对 于 重 当 事 项 必须 清江 针 很 据 指示 办理 。 


2 Smet A 
按 旅行 社 的 要 求 在 规定 时 间 内 到 财务 部 门 结 清 账目 。 


3) 做 好 必要 的 总 结 工作 
认真 做 好 陪 团 小 结 ， 实 事 求 是 地 汇报 接 团 情况 。 若 旅游 中 发 生 重大 事故 ， 要 整理 成 广 
字 材 料 向 地 接 社 和 组 团 社 汇报 。 




















导游 途中 有 昔 有 大， 操作 程序 有 度 有 贬 


| 9 月 5 日 ， 旅 游 专业 的 学 生 小 陈 蒂 领 广州 菜单 位 20 位 游客 参加 “东部 华侨 城 、 茶 溪 谷 、 
， 大 峡谷 (两 天 ) 游 ”。 | 
| 早上 8:30 多 数 客人 按照 计划 来 到 烈士 陵园 广场 集合 ， 受 到 了 早先 一 步 在 此 等 候 的 导游 ， 
， 小 陈 的 欢迎 。 在 打 电 话 询问 并 催促 后 ， 两 位 来 得 稍 聊 的 游客 也 差不多 按时 抵达 。 核 实 有 关 

， 傅 况 后 ， 旅 游 年 准时 于 时 上 9:00 出 发 。 一 路 上 ， 小 际 按照 程 序 向 客人 致 欢迎 词 ， 交 代 注意 
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导游 服务 程序 与 规范 
阅读 接待 计划 和 有 关 资 料 , 了 解 组 团 社 .旅游 团 、 
和 全 人 二 旅游 项 目 和 路 线 、 交 通 工具 等 情况 
于 与 各 有 关 部 门人 员 一 起 落实 、 检 查 旅游 团 的 交 
国 ek 通 、 食 宿 、 行 李 运 答 等 事宜 
团 
前 - 准备 好 行程 表 、 导 游 图 、 门 票 结算 单 、 现 金 、 导 
冉 is 游 证 、 导 游 族 、 接 站 牌 等 物品 及 个 人 生活 物品 
务 
准 i 做 好 参观 游览 项 目 介绍 、 相 关 专 业 知识 的 准备 ; 
语言 和 知识 -一 瓦 和 
各 nl 了 解 国内 外 时 事 政治 动态 和 当前 热门 话题 
i 地 和 六 大方、 区间 和 欠 : 保 首 角 攻 ， 不 
做 好 面临 形 苦 复 杂工 作 的 记 季 准备 、 承 受 游客 抱 
心理 准备 0 
旅 
六 旅游 团 抵达 前 的 工作 
四 
务 旅游 团 抵达 前 的 工作 诊 和 人 re . 
























协助 办 理 住 店 手 : 
宣布 当日 或 次 日 六 














六 由 汶 或 增加 项 目的 意见 应 映 ,根据 指示 进行 操作 


全 一 一 
次 册 入 客 要 求 ， 应 详细 角 和 、 mt 得 客人 谅解 
年 


























做 好 出 发 前 的 各 项 准备 多 带 此 导 旗 、 胸 卡 和 相关 票证 ; 核实 交通 和 餐饮 情况 ; 
提前 到 达 集 合 地 点 ; 提 本 注意 事项 ， 准 点 集合 登 车 








途中 导游 :重申 当日 活动 安排 ; 沿途 风光 导游 :介绍 游览 景点 概况 








上下 | 活跃 车 上 气氛 








| 一 游览 景点 的 导游 、 讲 解 ， 交代 游览 注意 事项 ; 游览 中 讲解 ;留意 旅游 者 安全 











返程 中 的 工作 : 回顾 当天 活动 ; 返程 沿途 风光 导游 ; 宣布 次 日 活动 日 程 














社交 活动 : 酌情 协助 游客 开展 品尝 风味 、 会 见 、 舞 会 等 活动 

















购物 服务 : 按 规定 带 旅 游 团 到 定点 商场 购物 ;做 好 提醒 工作 ， 维 护 客 人 利益 








用 餐 服务 : 带领 客人 到 定点 餐饮 场所 用 餐 ; 查看 客人 用 和 餐 情 况 ; 与 餐厅 结账 

















国 二 
后 续 工 作 : 处 理 遗 留 问 题 ; 与 财务 结账 ; 做 好 总 结 工作 














游 
览 
服 
务 
由 
文娱 活动 : 酌情 协助 游客 开展 文娱 活动 ， 并 做 好 提醒 工作 
送 
客 
及 
后 
续 
T- 
作 








图 2.1 地 陪 导游 工作 流程 
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.3 全 陪 导 游 服务 程序 与 规范 


全 陪 是 国内 组 团 社 的 代表 ， 在 监督 服务 质量 、 保 证 各 项 活动 按 计 划 顺 利 开 展 上 ， 起 着 
重要 的 作用 。 全 陪 应 自始至终 参与 旅游 团 全 旅程 的 活动 ， 负 责 旅游 团 活动 中 各 环节 的 衔接 ， 
监督 接待 计划 的 实施 ， 协 调 领 从 、 地 陪 和 司机 等 旅游 接待 人 员 的 关系 。 




















严 


入 
上 团 前 的 服务 准备 KS 


细致 认真 的 准备 工作 是 做 好 全 陪 服务 的 重 3 mee 上 团 前 根据 接待 计 
划 做 好 各 项 准备 工作 。 RN 





让 Ai 
1) 对 于 入 境 旅游 团 ， 全 陪 要 Ry 旅游 团 名 称 ,( 或 团 号 ) 和 领队 姓名 ; 了 
人 民族 、 人 数 ， dm Te 全 障 要 了 解 客人 的 职 ) 
宗教 信仰 和 生活 习惯 等 信息 以 重 提供 针对 性 的 服务 < 奖 Dees 能 记 住 一些 客人 的 姓 
名 ， 若 能 称呼 客人 姓名 从 会 使 客人 感觉 受到 尊重 也 ee 若 
ea 9 成 员 、 wr 全 陪 更 要 对 此 有 所 了 解 。 

(由 游 团 的 行程 计划 、 抵 离 名 藻 的 时 间 、 交 通 工 具 的 班次 ， 以 及 交通 票据 
是 否 订 妥 、 是 各 需要 确认 、 有 无 变更 等 情况 。 全 陪 应 按 组 团 社 接待 部 与 计 调 的 要 求 认真 核 
对 行程 计划 、 机 票 信息 、 客 人 原始 名 单 等 重要 资料 ， 并 按 规定 在 相应 检查 栏目 签字 

(3) 必须 熟悉 全 部 行程 中 各 站 的 主要 参观 游览 项 日 。 虽 然 讲 解 工 作 主要 是 地 陪 的 职责 
ee 协助 地 陪 进行 辅助 讲解 ， 解 答 客人 的 各 类 问 询 。 

4) 了 解 全 程 计划 内 安排 的 文娱 节目 、 风 味 餐 ， 以 及 哪些 是 额外 游览 项 目 、 收 费 情况 等 














i 
(5) 记录 有 关 各 方 的 联络 电话 和 传真 号 码 ， 以 便 联系 。 
2.， 物质 准备 
(1) 全 陪 必 带 的 证 件 有 个 人 身份 证 、 导 游 证 、 出 团 任 务 书 、 全 陪 日 志和 客人 意见 书 等 。 
(2) 需 结算 的 单据 和 费用 ; 根据 需要 携带 的 支票 和 差旅费 等 。 
(3) 组 团 社 的 接待 计划 、 行 程 表 、 旅 游 宣传 品 ， 拟 发 给 客人 的 行李 卡 和 旅行 帽 等 。 
(4) 必要 的 个 人 生活 用 品 。 
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3， 与 地 接 社 联系 
全 陪 应 事先 与 接待 社 取 得 联系 ， 了 解 旅游 目的 地 天 气 、 交 通 、 住 宿 及 注意 事项 等 基本 情况 。 


“ 京 典 之 旅 ”北京 四 天 三 晚 行程 


以 下 是 北京 某 旅行 社 提供 给 广州 组 团 社 的 线路 ( 出 于 篇 幅 考 点， 省 略 了 备注 说 明 事项 )。 
【行程 特色 】 
在 原 常规 北京 旅游 的 行程 中 ， 延 续 北京 市 免费 上 门 接 的 标志 性 服务 
1. 免费 赠送 天 安 门 广场 升旗 仪式 ， 如 希望 观看 ， 请 提前 预约 。 A 
2. 此 团 为 纯 玩 团 ， 全 程 无 任何 购物 景点 ， 保 证 游客 的 充足 A 
3. 真正 的 操作 社 ， 独 立 发 团 ， 绝 不 倒 团 卖 团 。 nl 
/ SS 

【行程 安排 ] SA- 

,KN) 
第 一 天 : 接站 - 酒店 2X， 
早餐 : 不 含 。 人 站 午餐 : 不 合 
统一 安排 酒店 入 = 
调 、 带 ) J 
全 天 24 小 时 免费 接站 ;根据 人 数 安排 放 





















用 餐 情况 








住宿 情况 





交通 工具 





作 人 员 与 您 签订 旅游 合同 ， 定 游玩 
六 > 
> 


J 
f 
NR 天 安 门 广场 (免费 观看 升 国旗 仪式 )、 故 官 、 颐 和 园 、 天 二 


午餐 : 十 菜 一 汤 ，10 人 一 
桌 ， 餐 费 已 仿 


统一 安排 酒店 入 住 二 环 以 内 三 星 标准 的 全 国 连 锁 酒店 ( 24 小 时 热 水 、 电 视 、 空 








住宿 情况 


调 、 宽 带 ) 


| 交通 工具 | 根据 人数 安排 16 座 、32 座 旅游 中 











06:00 天安门 广场 ( 免费 观看 升 国旗 仪式 ) 

07:00 天安门 广场 东 侧 集合 

07:30 ”游览 世界 最 大 的 城市 中 心 广场 一 天安门 广场 ( 约 1 小 时 ) : 参观 毛 主席 纪念 
堂 (关闭 时 参观 外 景 ) 、 人 民 大 会 堂 、 国 家 博物 馆 外 景 

10:00 游玩 世界 著名 的 皇家 园林 颐和园 ( 约 2.5 小 时 ， 门 票 已 含 ) ; 游 北京 四 合 院 ， 
欣赏 京 绝 杂技 表演 
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12:00 ”安排 午餐 

13:30 ”游览 世界 规模 最 大 的 宫殿 建筑 群 一 一 故宫 ( 约 2 小 时 ， 门 票 已 含 ) 
16:00 ”抵达 天 坛 ( 约 1 小 时 ， 门 票 已 含 ) 

17:00” 乘 车 返回 市 内 ， 游 客 回程 沿途 就 近 下 车 ， 结 束 开心 之 旅 


三 天 : 八达岭 长 城 、 十 三 陵 皇 陵 、 鸟 巢 、 水 立方 


午餐 : 十 菜 一 汤 ，10 人 一 
桌 ， 餐 费 已 含 晚餐 :不 售 


统一 安排 酒店 入 住 二 环 以 内 三 星 标准 的 全 国 连锁 酒店 ( 24 | 必 生 电视 、 空 


| 调 、 宽 带 ) 
: Si 
| 07:00 天 安 门 广场 东 侧 集合 出 发 到 长 城 。 < 

| 09:00 游 长 城 之 精 华 一 八达岭 长 城 ( Sa 门票 B 合 ) 
| 12:00 御 鹿苑 餐厅 享用 午餐 

| aa0 Ta 门票 已 含 ) ， 中途 可 游览 十 神道、 石 
， 牌坊 等 景点 





用 餐 情况 早餐 : 不 含 








住宿 情况 














交通 工具 | 根据 人 数 安 排 16 座 、32 座 旅 游 中 巴 


15:00 si 门票 已 含 ); emi 明 朝 16 位 皇帝 功 过 是 
非 的 一 明 皇 富山 
1600 远 员 三 陵 水 库 外 景 之 后 回 到 市 区 ， Ni 鸟巢 " 、 国 家 游泳 中 心 
“水 立方 ”外 景 亲 下 车 照相 留念 从- 

17:30、 乘 车 返回 市 内 ， 游 客 回程 沿途 就 近 下 车 ， 结 束 恰 快 之 旅 














第 四 天 ” 蔡 王 府 、 清 华北 大 、 圆 明 园 / 香山 





午餐 : 十 菜 一 汤 ，10 人 一 





用 餐 情况 早餐 : 不 含 桌 ， 餐 费 已 仿 晚餐 :不 含 
jk | 统一 安排 酒店 入 住 二 环 以 内 三 星 标准 的 全 国 连 锁 酒店 ( 24 小 时 热 水 、 电 视 、 空 | ! 
住宿 情况 调 、 宽带) 











| 交通 工具 | 根据 人 数 安 排 16 座 、32 座 旅 游 中 巴 





07:00 天安 门 广场 东 侧 集合 
08:00 ”游览 清朝 乾隆 皇帝 第 一 宠 臣 和 绅 府邸 一 一 恭 王府 ( 约 2 小 时 ， 门 票 已 含 )， 听 京 
戏 品 北京 大 碗 茶 
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11:00 ” 乘 车 到 达 北 京 中 关 村 科技 园区 ， 参 观 游览 清华 大 学 、 体 验 学 院 文化 。 北 京 大 学 
外 景 参 观 ， 途 中 观 览 中 华 世纪 坛 外 景 

12:00 ”在 指定 餐厅 享用 午餐 

13:00 ”参观 备 受 战火 洗礼 的 万 园 之 园 一 一 圆明园 ( 约 2 小 时 ， 门 票 已 含 ) 或 前 往 香山 
看 红叶 

15:30 ”抵达 慈禧 行宫 一 一 万 寿 寺 ( 约 1.5 小 时 ， 门 票 已 含 ) 

17:00” 乘 车 返回 市 内 ， 游 客 回程 沿途 就 近 下 车 ， 结 束 愉快 之 旅 








讨论 
1. 该 线路 的 特色 是 什么 ? 全 陪 如 何 根据 该 线路 做 好 服务 准备 ?六 
2. 结合 具体 行程 ， 全 陪 的 工作 重点 在 哪些 方面 ? Ee I 


pb 此 六 省 旅游 团 首 站 接待 或 集 





sn 
入 境 旅游 团 的 首 站 接 团 服 
游 者 有 宾至如归 的 感觉 。 sj，、 
(1) 应 了 解 入 境 六 党 禾 工作 的 详细 安排 情况 5 0 
TRY 夯 接站 地 点 ， 与 地 陪 一 起 迎 候 旅 游 团 。 
人 应 协 听 只 按 前 壕 程序 尽快 与 出 上 和 佬 取得 联系 ， 与 领队 认真 核实 有 关 信 息 。 
lre sieve 
向 入 境 客人 致 欢迎 词 。 内 容 包括 表示 欢迎 、 自 我 介绍 ( 同时 应 将 地 陪 介绍 给 全 团 ) 、 
we en 
2.， 国 内 团 的 集合 出 发 服务 
全 陪 按照 规定 提前 去 预定 的 旅游 团 集合 出 发 地 点 ， 散 客 团 通常 为 机 场 ( 车站、 码头 ) 国 
内 出 发 厅 ， 单 位 包 团 则 可 能 是 由 全 陪 带 车 到 客人 单位 或 指定 地 点 接送 客人 去 机 场 (车 站 、 码 
edna me de de 
1) 提前 抵达 集合 地 点 ， 在 事先 约定 的 地 点 手 举 导游 旗 等 候 客人 到 来 。 
2 给 已 经 抵达 的 客人 分 发 旅游 帆 、 行 李 卡 等 ， 同 时 收取 客人 身份 证 ， 放 在 妥当 的 包 内 ， 
注意 必须 随身 携带 。 
(9) 注意 时 间 ， 如 有 客人 未 按 规 定时 间 抵达 ， 要 与 客人 取得 通信 联系 ， 催 促 客人 尽快 抵达 。 
(4) 当 客人 全 部 抵达 后 ， 全 陪 可 做 简短 的 欢迎 词 ， 表 达 努 力 为 客人 服务 的 良好 愿望 ， 同 
时 提醒 客人 旅途 中 应 注意 的 有 关 事项 。 在 旅游 的 高 峰 期 间 ， 向 客人 说 明 旅游 中 可 能 遇 到 的 


人 到 热情 友好 的 接待 服务 ， 使 旅 
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种 种 不 便 之 处 ， 一 来 可 让 客人 形成 集体 观念 ， 二 来 可 使 客人 有 心理 准备 ， 产 生 符合 实际 的 
服务 期 望 。 

(5) 请 无 行李 托运 需求 的 客人 原 地 等 候 ; 带领 有 托运 行李 需要 的 客人 去 机 场 柜台 领取 登 
机 牌 ， 同 时 托运 行李 。 全 陪 可 统一 保管 所 有 客人 的 行李 托运 单 ， 以 方便 抵达 旅游 目的 地 机 
场 后 ， 统 一 领取 行李 。 

(6) 将 登 机 牌 分 发 给 客人 ， 对 于 希望 坐 在 一 起 的 亲朋 好 友 或 者 家 人 ， 全 陪 可 告诉 他 们 ， 
必须 持 本 人 登 机 牌 过 安检 ， 登 机 后 若 许可 再 调整 座位 也 不 迟 。 分 发 登 机 牌 时 ， 要 将 身份 证 
及 时 发 还 给 客人 。 

(7) 手持 导游 族 ， 带 领 全 团 客 人 通过 安检 。 全 陪 应 提醒 客人 准备 好 相应 的 证 件 ， 以 备查 
验 。 全 陪 自 己 最 后 一 个 过 安检 ， 以 便 协 助 有 需要 的 客人 通过 安检 。 A 全 陪 上 带领 
所 有 客人 到 指定 的 候 机 区 休息 ， 提 醒 客人 注意 时 间 ， We 

















二 


(8) 注意 登 机 时 间 和 机 场 通知 ， 按 时 从 正确 的 登 机 门 登 ， 全 陪 应 在 客人 后 


靠近 走道 的 位 置 就 座 ， 以 便 飞行 途中 随时 观察 、 照 顾 
(9) 全 陪 不 要 忘记 打 电 话 或 者 发 短信 告 知 地 陪 a 机 ， 请 其 按时 出 发 到 材 


， 做 好 接 机 准备 。 AR 


ass 


(1) 提醒 客人 带 刘 飞机 。 ee 和 飞机 ; 并 及 时 电 
































话 告知 前 来 迎接 的 地 Te 以 全 对 廊 敬 好 迎接 准备 。 

加 带领 有 鹤 人 一 起 到 行李 传送 您 吕 如 行 本， 并 请 无 托运 行李 的 客人 在 一 区 等 人 
行李 传递 出 醒 客人 拿 取 、 清 点 。 

人 ) 清点 客人 人 数 无 误 后 ， 带 领 全 团 客人 一 起 走出 机 场 ， 在 出 口 处 向 工作 人 员 出 示 团队 
行李 托运 单 。 

他 认 找 地 陪 ， 并 与 前 来 迎接 的 地 陪 核 实 有 关 信息 ， 以 免 搂 错 闭 

加 清点 人 数 无 站 后 ， 地 说 在 前 ， 全 信 在 后 带领 旅游 团 去 旅游 征 停车 处 。 

(6) 必要 时 ， 与 司机 -起 帮助 客人 安放 行李 ， 注 意 记 下 行李 件数 。 

() 上 车 后 全 隧 要 注意 客人 座位 安排 ， 对 老人 、 小 孩 、 有 晶 车 问题 的 客人 了 予以 协 助 ， 并 
再 次 清点 人 数 。 

全) 开车 后 ， 全 陪 可 从 在 最 后 排 ， 以 便 观 家 客人 情况 ， 必 妆 时 与 地 陪 的 工作 相 呼 应 。 






































忽 见 一 位 男士 急匆匆 跑 了 出 来 。 
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导游 贴心 照顾 ， 行 李 失 而 复 得 


某 旅行 社 安排 导游 陈 小 姐 接待 一 个 美国 8 人 旅游 团 。 陈 小 姐 按 规定 提前 赶 到 机 场 ， 可 
是 一 直 等 到 该 航班 的 客人 几乎 都 出 来 了 ， 也 不 见 她 要 接 的 旅游 团 客人 出 来 。 正 在 焦急 当中 


陈 小 姐 立刻 迎 上 前 去 ， 表 明 自 己 的 身份 。 一 问 才 知道 ， 原 


来 这 8 位 客人 下 飞机 后 ， 便 去 托运 行李 处 取 行 李 ， 但 有 两 人 的 行李 始终 不 见 出 来 ， 后 来 得 


知 他 们 的 行李 没有 随机 运 过 来 。 得 





知 这 一 情况 后 ， 陈 小 姐 急忙 同 游客 一 起 到 行李 查询 处 次 


询 。 经 查 ， 二 人 的 行李 可 能 于 第 二 天 下 午 到 达 ， 但 要 求 必须 本 人 亲自 来 取 。 

因为 担心 行李 丢失 ， 一 路 上 客人 情绪 低落 。 为 了 不 影响 大 家 的 只 效 ， 陈 小 姐 安 慰 游 客 
说 :“ 别 担心 ! 行李 一 定 会 找到 的 。 即 使 真 的 找 不 到 ， SS 一 会 儿 ， 我 陪 
你 们 去 商店 买 些 急用 物品 吧 。 


陈 小 姐 尽量 调动 这 二 位 客人 的 情绪 ， mw 


的 客人 也 都 主动 配合 陈 小 姐 的 工作 。 
行李 能 得 到 漂亮 a on 


第 三 天 ， 终 于 得 到 通知 ， a7. 


委 失 行 行李 的 客人 去 机 志明 
临别 晚 袜 上 ， 兴 主 为 wad 
ns 


避免 其 他 客人 的 情绪 也 受 影响 
pe 全 他 们 表现 机 会 。 别 


re “ 陈 小 姐 真是 厚 此 薄 彼 啊 ! 早 知 丢 


ed 陈 小 姐 与 两 位 


一 其 他 客人 也 纷纷 举 杯 祝贺 
由 人 


( "ky fo ://www.doc88.com/p- Ep html， 有 改动 ) 
讨 


1. 造成 游客 丢失 行李 的 原因 通常 有 哪些 ? 该 如 何 应 对 ? 
2. 为 防止 行李 丢失 ， 导 游 要 做 好 哪些 方面 的 工作 ? 


2.3.4 


若 因为 时 


| 。 然而， 第 二 天 行李 还 是 没有 到 。 客人 二 分 





(3) 向 客人 交代 有 关注 意 事项 后 


入 住 酒店 服务 


间 关 系 或 者 当天 没有 安排 其 他 旅游 项 目 ， 旅 游 团 一 般 直 接 抵达 入 住 酒店 。 
1) 积极 主动 地 协助 地 陪 办 理 旅游 团 的 入 住 手续 。 
ert 卡 后 ， 全 陪 要 依据 旅游 团 客人 名 单 ， 给 客人 分 配 房间 ( 若是 接待 入 境 旅 游 团 ， 
则 由 领队 分 配 住房 )。 全 陪 要 掌握 全 团 客 人 所 住房 4 








1 
3 Io 


， 热 情 引 导 客 人 进入 房间 。 
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(4) 若 地 陪 当晚 不 住 饭 店 ， 全 陪 要 负责 照顾 好 旅游 团 。 
(5) 全 陪 要 掌握 领队 和 地 陪 电 话 号 码 ， 与 领队 互相 告知 所 住房 号 ， 以 便 联系 。 


核对 并 高 定 日 程 


全 陪 应 认真 与 地 陪 和 领队 核对 、 商 定 活动 日 程 的 安排 。 如 遇 到 难以 解决 的 问题 
社 联系 ， 按 照 指示 办 理 。 


时 与 组 团 


讨 






论 ~ 


< 坚 忆 届 各 站 服务 


全 陪 在 旅途 的 各 站 服务 ， 应 使 接待 计划 全 


适时 到 位 ， 保 护 好 旅游 者 的 人 身 和 财产 安全 ， 使 突 发 事件 得 到 及 时 有 效 的 处 理 。 


为 赶 行程 夜中 黄山 ， wrangle : 
宁夏 35 名 游客 参加 了 旅行 社 组 织 的 “华东 十 日 游 " 和 ! 

行 社 接待 。 客 人 游 完 南京 中 山陵 等 几 个 重要 景点 NE 前 2 | 
0 导致 晚上 7 点 多 才 到 达 黄 山脚 下 NS 陪 导 游 不 顾 天 黑 路 险 ， 要 求 游客 | 
Es pie Tm 然而 ， 当 游客 跟着 地 陪 取 山 时 ， 全 陪 | 
却 留 在 山下 休息 。 夜 中 黄山 的 闹剧 刚 : 


g 
ont 
2. 旅行 社 和 和合 游 应 如 何 处 理 本 案 中 的 情 YY ’ 


遭 到 这 批 游客 的 集体 投诉 。 


( 资料 来 源 :http://jpk.hbtve. om htm, 村 


x 


(1) 全 陪 应 向 地 陪 通 报 旅游 团 的 情况 ， 并 协助 地 陪 工作 。 


(2) 全 陪 要 维护 旅游 团 客人 的 合法 权益 ， 监 
标准 或 者 合同 约定 的 情况 ， 如 购物 超出 约定 次 数 、 住 宿 条 件 较 差 、 旅 游 巴 士 存在 问题 、 
不 好 、 地 陪 讲解 能 力 差 或 “ 
-起 保护 旅游 者 安全 ， 预 防 和 处 理 各 种 事故 。 





菜 质 量 


(3) 与 地 陪 








“ 游 而 不 导 ”、 景 点 游览 时 间 不 够 等 及 时 提 : 





(4) 为 旅游 者 购物 提供 参考 意见 。 
(5) 做 好 各 站 接待 工作 的 协调 与 联络 。 





{改正 意见 。 


， 应 及 


华东 后 ， 由 南京 某国 际 
往 黄 山 ， 由 于 车 况 较 差 ， 


面 顺利 实施 、 各 站 之 间 有 机 衔接 、 各 项 服务 


骨 名 项 接待 的 服务 质量 ， 对 不 符合 服务 质量 


饭 
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各 站 的 抵 、 离 站 服务 


1) 提醒 地 陪 提前 落实 各 离 站 的 交通 票据 及 离 站 的 准确 时 间 。 
2) 协助 地 陪 和 领队 办 理 离 站 事宜 ， 如 商定 出 行李 时 间 、 协 助 客人 结 清 自 费 消费 账目 、 
ae 照看 行李 搬运 等 。 
(3) 与 领 了 从、 地 陪 一 起 做 好 各 站 的 抵 、 离 站 服务 。 





各 站 转移 旅行 途中 服务 


1) 乘 飞机 (火车 、 轮 船 ) 时 ， 导 游 要 积极 争取 民航 、 nm 
Pe ei 旅行 生活 照料 服务 。 
(2) 旅途 中 ， 全 陪 应 提醒 旅游 者 注意 人 身 、 财 A 
组 织 好 旅途 中 的 饮食 、 娱 乐 等 活动 ， 者 的 生活 。 
4) 保管 好 行李 托运 单 和 飞机 ( Kl 票 等 单据 ， 抵 达 下 站 时 交 予 地 陪 或 酒店 前 


台 ee NA 
(5) 若 乘 火车 旅行 ， CA 人 车 厢 和 铺位 。 


EE es Ea 


让 An 该 -， 
当 旅 行 结束 时 ， 全 陪 要 提醒 旅游 者 检查 、 带 好 自己 的 行李 物品 和 证 件 ; 检查 自己 有 
Re 及 时 还 给 客人 。 
2) 按照 规定 ， 与 地 陪 一 起 提前 带领 旅游 团 抵达 出 境 口 岸 或 者 离 境 的 国际 机 场 。 
3) 征求 旅游 者 对 整个 接待 工作 的 意见 和 建议 ， 致 欢送 词 ， 对 客人 给 予 的 合作 表示 感谢 
es 
(4) 协助 领队 为 旅游 团 办 理 离 境 登 机 与 行李 托运 手续 。 
(5) 送 旅 游 团 通过 安检 ， 礼貌 地 与 旅游 团 客 人 告别 。 
2， 国内 旅游 团 返程 服务 
(1) 当 旅行 结束 即将 离开 时 ， 全 陪 要 提醒 旅游 者 检查 、 带 好 自己 的 行李 物品 和 证 件 ; 检 
查 自己 有 无 保管 客人 证 件 与 物品 ， 及 时 还 给 客人 。 
(2) 按照 规定 ， 与 地 陪 一 起 提前 带领 旅游 团 抵达 机 场 ( 车站、 码头 ) ; 注意 即将 离开 当地 
之 前 , 不 可 带 客 人 去 情况 复杂 的 市 区 或 购物 区 ， 以 防 发 生 误 机 事故 。 


pd 
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(3) 办 理 旅游 团 登 机 与 行李 托运 手续 。 

(4) 和 地 陪 告 别 后 ， 带 领 旅游 团 通过 安检 ， 到 休息 区 等 待 登 机 ， 提 醒 客人 不 要 远离 。 

(5) 将 客人 意见 征询 表 发 给 客人 ， 征 求 旅游 者 对 整个 接待 工作 的 意见 和 建议 。 

(6) 按时 登 机 。 登 机 后 可 坐 在 旅游 团 后 面 靠 过 道 的 座位 ， 以 便 观 察 旅游 团 ， 必 要 时 予 以 
帮助 。 

(7) 抵达 出 发 地 机 场 后 ， 若 时 间 许可 ， 向 客人 致 欢送 词 ， 对 客人 给 予 的 合作 表示 感谢 并 
欢迎 再 次 光临 ， 跟 客人 礼貌 告别 。 











证 件 丢失 心急 如 焚 ， 及 时 补办 按时 登 机 、 


李 梅 与 单位 同事 一 行 10 人 参加 了 由 广州 某 旅行 社 的 Ma ， 虽 然 只 是 短 短 
几 天 的 行程 ， 但 是 大 家 都 被 岭南 悠久 深远 的 历史 、 pa 和 认真 负责 的 导游 感动 
了 。 最 后 一 天 15:00， 大 家 在 导游 小 张 带 领 下 ， 游 大 巴 到 白云 机 场 ， 准 备 乘坐 17:15 
的 飞机 回 家 。 Se 
在 车 上 ， ken 的 经 历 ， 感 谢 大 家 对 其 工作 的 配合 与 支 
持 ， 并 祝 大 家 今后 工作 顺利 、 ot 幸福 。15:55， 大 巴 到 达 机 场 。 小 张 带领 大 家 
来 到 机 场 出 发 大 厅 柜 台 办 理 登 机 手续 ,在 收取 客人 身份 证 时 /意外 发 生 了 。 李 梅 突然 发 现 
身份 证 找 不 到 了 ， 急 得 满 冻 大 汗 。 ete 你 仔细 想 想 放 哪里 了 ? 慢 
慢 找 ， 我 们 有 时 间 的 * 兴 随后 ， 小 张 在 柜台 先 办 理 了 其 他 客人 的 登 机 牌 ， 并 向 柜台 服务 人 员 
简要 说 明了 情况 人 而 李 梅 番 遍 了 全 身 所 有 口 伐 和 行 半 箱 的 每 个 角落 ， 还 是 找 不 到 证 件 。 眼 
看 离 办 理 合 机 手续 的 限定 时 间 近 了 ， 小 张 二 奋 亲 电话 报告 旅行 社 ， 一 面 请 单位 领导 莲 领 大 
家 先 过 安检 去 候 机 区 等 候 登 机 ， 自 己 带领 李 梅 去 机 场 公安 部 门 申请 办 理 李 梅 的 临时 身份 证 
明 。 在 检查 了 相关 材料 ， 并 打 电话 向 旅行 社 核实 后 ， 机 场 公安 很 快 办 理 了 李 梅 的 临时 身份 
证 。 小 张 领 着 李 梅 跑 到 柜台 ， 领 取 了 登 机 牌 ， 又 赶快 跑 到 安检 人 入口 ， 跟 其 他 排队 客人 打 招 
呼 。 他 们 到 达 候 机 区 时 ， 其 他 客人 都 已 经 登 机 了 。 还 好 ， 李 梅 最 终 登 上 了 飞机 。 

讨论 

1. 小 张 对 游客 证 件 丢失 的 处 理 有 哪些 值得 肯定 的 地 方 ? 

2. 为 防止 意外 ， 临 出 发 时 导游 应 做 好 哪些 提醒 工作 ? 
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a 阅读 接待 计 划 和 有 关 资料 ， 了 解 接 团 社 、 旅 
熟悉 接待 计划 游 困 、 旅 游 项 目 和 路 线 、 交 通 工具 等 情况 
准备 好 证 件 、 出 团 任务 书 、 全 陪 日 志 、 客 人 意 
见 书 、 相 关 单据 和 费用 、 接 待 计划 及 个 人 用 品 
与 地 接 社 联系 事 完 与 接待 社 取 得 联系 ， 了 解 旅游 目的 地 天 
2 气 、 交 通 、 住 宿 及 注意 事项 等 基本 情况 


了 解 接待 工作 的 情况 ， 提 前 到 达 接 站 地 点 ; 协 
入 境 旅游 团 首 站 接待 助 地 陪 与 旅游 困 取 得 联系 ; 与 领队 核实 有 关 信 
息 ; 协助 做 好 行李 集中 和 交接 工作 ;， 致 欢迎 词 


提前 抵达 集合 地 点 ， 收 取 客 人 身份 证 ， 致 欢迎 


国内 团 集合 出 发 服务 词 ， 协助 办 理 托运 和 登 机 手续 ， 带 领 客 人 过 安 
检 


丛 ; 告 知 地 陪 已 登 机 ， 请 其 做 好 接 机 准备 







































































提醒 客人 带 齐 物品 下 机 ; 汪 知 池 了 放 尖 四 达 ; 纱 领 客人 拿 取 和 清点 
行李 ;带领 客人 出 机 场 ， 认 找 地 陪 ， 并 与 有 有 关 信息 ; 跟随 地 陪 带领 
客人 上 车 ; 协助 客人 安放 行李 








协助 地 障 办 理 入 住 手续 ;分配 客 闪 房 民 交代 注意 事项 ， 引 导 客人 进入 房 
间 ; 掌握 领队 、 地 陪 的 电话 号 码 和 所 住房 号 


防守 汗 商 定 活动 日 程 安排 。 如 过 到 难以 解决 的 问题 ， 应 
按照 指示 办 理 Ss 














向 地 障 通 报 旅游 团 情况 ， 六 二 i 维护 客人 权益 ， 监 督 服务 质量 ; 
呆 护 客人 安全 ， 预防 和 处 理 各 种 为 客人 购物 提供 参考 意见 ， 做 好 各 


i 
人 时间 ; 协助 地 陪 和 领队 办 理 离 站 手续 ; 


协助 客人 结 清 自费 消 


~ yi 照看 行李 搬运 等 ;与 
领队 、 地 陪 一 起 做 好 抵 < 


站 服务 








做 好 旅游 团 安全 防护 、 旅 行 生活 照料 服务 ， 提 醒 旅游 者 注意 人 身 、 财 物 安 
全 ， 组织 好 旅途 中 的 饮食 、 娱 乐 等 活动 ， 保 管 好 行李 托运 单 和 相关 单据 
若 乘 火车 旅行 ， 应 事先 妥善 分 配 好 车 厢 和 铺位 

侨居 人 扩 达 出 坟 自 岸 或 仙 扬 ， 征求 雪 人 对 
顷 客 人 抵达 出 培 口 岸 或 机 场 ， 征 求 客人 对 接待 
汪汪 因 轩 服务 工作 的 意见 ， 致 欢送 词 ， 协 助 领队 办 理 登 机 与 
托运 手续 ， 送 旅游 团 通 过 安检 ， 与 客人 告别 
本 提醒 客人 带好 行李 和 证 件 ， 与 地 陪 一 起 提前 带领 
国内 旅游 团 返程 服务 旅游 团 抵达 机 场 车站、 码头 ) ;办理 登 机 与 托 
运 手续 ， 带领 客人 通过 安检 ;在 休息 区 将 意见 征 

询 表 发 给 客人 ， 按时 登 机 ， 抵达 后 致 欢送 词 


处 理 遗 留 问题 ， 完 成 全 陪 日 志 ， 报销 差旅费 ， 归 还 所 借 物 品 ， 提 交游 客 意见 表 


























2.2 全 陪 导 游 工 作 流 程 
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后 续 工作 


(1) 处 理 遗 留 


留 问题 ， 若 在 旅游 中 有 重大 情况 发 生 ， 要 进行 专题 汇报 。 


(2) 完成 全 陪 日 志 的 填写 ,全 陪 日 志 的 内 容 包 括 : 旅游 团 的 基本 情况 ; 旅游 日 程 安排 及 


飞机 、 火 车 、 航 运 交 通 情 况 ; 各 地 接待 质量 ( 包括 客人 对 食 、 住 、 行 、 游 、 购 、 娱 名 方 FE 


满意 程度 ); 发 生 的 问题 及 处 理 经 过 ; 旅游 者 的 反映 及 改进 意见 。 全 陪 应 养 成 在 带 团 时 记录 


当 大 发 生机 








导游 出 团 日 志 见 表 2-1， 旅 游 团 客人 服务 质量 意见 表 见 表 2-2。 








的 




















| 关 事 项 的 习惯 ， 不 要 等 到 行程 结束 后 才 来 回忆 。 
(3) 按 财务 规定 ， 尽 快报 销 差旅费 ;归还 所 借 物品 ， 提 交游 客 意见 表 和 全 陪 日 志 等 。 





Ke 


表 2-1 导游 出 团 日 志 < 






























































团 号 A 
旅游 线路 : 
日 期; 至 i 有 尖 
人 RPR | 
接待 单位 
地 陪 -XTF 
客人 意见 es 
wv 
全 2 - 于 
导游 必 结 ， AAA _ / -一 
Ser 
其 他， 
沿途 所 见 其 他 旅行 社团 : 
导游 签名 : 日 期: 
( 本 社 负责 人 批阅 : 日 期 : 











[| 
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表 2-1 导游 出 团 日 志 ( 续 ) 





日 期 出 发 时 间 | 交通 工具 | 浏览 地 点 | 用 腾 时 间 | 用 腾 餐 厅 | 住宿 酒店 | ”备注 





































































































表 2-2 ”旅游 团 客人 服务 质量 意见 表 
请 您 填写 本 评价 表 ， 并 提出 您 的 宝 ee。 我 们 将 据 此 对 导游 、 司 机 和 接待 社 
进行 考核 ， 并 改进 我 们 的 服务 。 请 将 此 表 邮 寄 给 我 公司 质量 管理 部 或 交 给 您 的 导游 。 
谢谢 您 的 支持 ， td 
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行 社 旅游 服务 质量 客人 评价 表 ( 请 在 相应 方 格 中 打 V ) 





团 号 : 全 陪 : 地 陪 : 有 民 名 地 点 : 
全 陪 服务 地 陪 服务 酒 店 交通 餐饮 景点 


城市 








优 | 良 | 中 | 差 | 优 | 良 | 中 | 差 | 优 | 良 | 中 | 差 | 优 | 良 | 中 | 差 | 优 | 良 | 中 | 差 | 优 | 良 | 中 | 差 





























































































对 报名 营业 点 (或 网 站 ) 服务 评价 : 0 很 好 ” o 好 一般 一 很 差 
行为 : 吕 迟到 口 私 带 亲 友 跟 团 了 口 索要 小 费 吕 态 度 不 好 
您 对 本 次 旅程 的 总 评价 : o 很 满意 口 满意 0 一 般 口 很 不 满意 


您 的 建议 : 
~ SS 
Se 


1 YN 
一 ~ PR 
您 下 次 旅游 意向 : xe 4 经 
PAAA 


您 的 姓名 


您 和 AP- 电话 全 从 
地 址 : 





























2. 笑 出 境 游 领队 服务 程序 与 规范 














境外 国家 与 地 区 在 政治 制度 、 经 济 发 展 水 平 与 模式 、 社 会 习俗 和 宗教 信仰 等 方面 与 国 
内 存在 诸多 差异 。 一 方面 ， 这 正 是 旅游 者 参加 境外 旅游 的 心理 动机 之 一 ; 另 一 方面 ， 这 也 
表明 旅游 者 在 境外 旅游 时 身 处 的 环境 比较 复杂 ， 对 出 境 游 领队 在 业务 水 平 、 专 业 技能 和 义 
识 能 力 等 方面 提出 了 更 高 的 要 求 。 
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全 带 加 前 的 准备 工作 


鉴于 出 境 旅游 带 团 需要 做 较 多 准备 工作 ， 为 防止 漏 掉 准 备 项 目 ， 旅 行 社 接待 部 一 般 会 
制作 领队 出 团 准备 表 ， 供 领队 逐 项 对 照 准备 。 
1， 认 真 核对 有 关 资 料 

(1) 认真 核对 客人 身份 证 件 ( 港 、 澳 、 台 通行 证 ， 护 照 等 ) 信息 ， 如 护照 有 效 期 、 签 ; 
签证 有 效 期 、 签 发 地 等 ; 核对 机 票 ， 包 括 中 英文 姓名 、 前 往 国家 等 。 
(2) 认真 核对 机 票 与 行程 ， 包 括 国内 段 和 国际 段 的 行程 、 日 期 、 航 班 、 间 隔 时 间 等 。 
(3) 认真 核对 身份 证 件 与 旅游 团 名 单 表 ， 各 项 一 一 对 应 ， 实 人 














表 一 致 


全 护照 内 容 核对 ， pe i es ten tee 
有 黄 卡 ， 是 否 与 前 往 国 相符 ， 签 证 的 有 效 期 、 RY 


2， 做 好 相关 物资 准备 
ea 二 航班 时 刻 表 等 。 
团队 行程 计划 、 自 费 项 目 表 质量 意见 表 、 领 队 日 记 秒 等 
(3) 旅行 社 社 旋 、 社 牌 、 ,2 ee 
和 小 本 子 上 )。 





(4) 准备 发 给 游 i XT 
( 各 国 入 出 培 条 】 海关 申报 卡 等 。 NS 
(6) 有 关 要 中 虐 康 。 


dR. 常用 药品 ( 感 由 药 ,， in. 止 泻药 、 骨 肠 药 、 消 炎 药 和 晕车 药 ) 等 。 


3， 开 好 行 前 说 明 会 
在 办 理 好 签证 、 机 票 、 团 队 名 单 表 等 出 入 境 手 续 以 后 ， 旅 行 社 应 在 适当 时 间 召 集 本 团 
也 友 吕 开交 “出 境 旅游 说 明 会 ”， 领 队 应 尽量 参加 。 说 明 会 上 ， 一 是 把 有 关 事 项 告知 每 一 
位 客人 ; 二 是 与 客人 认识 并 让 客人 之 间 相 互 认 识 ， 便 于 以 后 的 团队 组 织 工 作 。 对 出 境 旅游 
有 关 事 项 的 讲解 ， 可 以 由 领队 讲 ， 也 可 以 由 旅行 社 专人 负责 讲解 。 说 明 会 包括 如 下 内 容 。 
(1) 欢迎 参加 说 明 会 的 客人 。 代 表 旅 行 社 欢迎 大 家 的 光临 ， 感 谢 大 家 对 本 旅行 社 的 信任 ， 
选择 参加 本 次 旅游 。 
(2) 领队 自我 介绍 。 表 明 愿 意 为 客人 提供 热情 友好 、 周 到 细致 服务 的 愿望 ， 并 希望 客人 
对 领队 工作 予以 配合 和 监督 。 同 时 ， 也 对 客人 提出 要 求 ， 每 位 客人 在 旅游 活动 中 注意 集体 
观念 ， 尽 量 不 要 擅自 活动 ; 强化 时 间 观 念 ， 客 人 之 间 保 持 团 结 。 
(3) 行程 说 明 。 按 行程 表 逐 项 介绍 ， 注 意 告 知客 人 行程 表 上 的 游览 顺序 有 可 能 因 交 通 、 
天 和 气 等 原因 而 做 适当 调整 。 同 时 介绍 哪些 活动 属于 自费 项 目 ， 客 人 有 权 选 择 参 加 或 不 参加 。 
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回 
【拓展 知识 】 


国 # 
【拓展 视频 ] 


(4) 通知 出 发 的 集合 地 点 与 时 间 。 按 照 规定 ， 要 求全 体 客 人 在 航班 起 飞 前 2 小 
时 抵达 机 场 或 港口 指定 位 置 集 合 ; 若是 乘 火 车 或 汽车 ， 要 在 预定 开车 时 间 1 小 时 前 
到 达 指 定位 置 集合 。 

(5) 提醒 客人 需要 的 生活 用 品 。 例 如 ， 防 晒 霜 、 洗 澈 用品、 拖鞋 ( 某 些 境外 酒店 
不 免费 提供 ) 、 衣 物 、 转 换 插头 、 常 用 药品 ( 如 治 感冒 、 拉 肚子 及 止血 的 药物 ) 等 

(6) 介绍 货币 携带 与 兑换 方面 的 有 关 政 策 。 

(7) 卫生 检疫 方面 的 工作 。 如 有 必要 ， 可 让 检疫 局 人 员 在 开 说 明 会 时 给 客人 打 防 
疫 针 、 发 黄皮书 ( 也 可 在 出 境 时 领取 黄皮书 )。 

(8 CM a 告诫 客人 在 境外 旅游 活 
动 时 有 关 交 通 、 治 安 、 自 由 活动 等 方面 的 注意 事项 ， 树 立 号 和 的 观念 。 

Un ene SN 解 在 酒店 客房 如 

何 保管 贵重 物品 ， 如 何 使 用 酒店 提供 的 保险 箱 ， 托运 行李 时 如 何 保管 
贵重 和 易 损 物品 等 方面 的 基本 旅游 知识 。 / 

(0 出 入 国境 时 注意 事项 。 ee 详细 说 明 
过 关 程 序 及 有 关 手 续 。 


















































八 提醒 客人 国外 旅游 期 间 a 行为 。 
他 对 首次 出 境 旅游 的 AN :将 旅游 中 的 其 他 有 关 事 项 逐一 介绍 。 
在 说 明 会 上 ， 领 还 应 车 洋 认 下 事项 - XR 
en a al 性 别 、 edie 分 配 住房 
(2) 国内 段 返 机 票 是 否 已 订 或 交 款 。 

(机 杨 宫 是 下 已 包 仿 在 团 娄 中 ez 

央 赴 下 有 单项 服务 等 特殊 要 求 > 

合 是 否 有 生活 习惯 方面 ( 如 饮食 、 住 宿 等 ) 的 特殊 要 求 。 





区 5 领队 出 、 入 境 服务 


1， 出 发 时 的 离 境 服务 

出 境 分 两 种 情况 ， 一 是 从 国际 机 场 ( 火车 、 轮 船 ) 出 境 ， 二 是 从 边境 口岸 出 境 。 
两 者 的 基本 流程 是 一 样 的 ， 此 处 以 乘机 为 例 说 明 。 

(1) 按照 规定 提前 抵达 ， 集 合 、 清 点 客人 人 数 。 

(2) 请 客人 准备 好 出 中 国 口岸 所 需 证 件 : 护照 ( 签证 齐全 ) 、 全 程 机 票 或 电子 票 、 
海关 申报 单 。 再 次 提醒 客人 出 关 检 查 顺序 .卫生 检疫 卡 一 边防 检查 证 件 一 海关 检查 
(行李 ) 一 出 关 。 

(3) 海关 检查 请 配合 官员 检查 随身 物品 ， 主 动 申报 过 海关 检查 时 应 填写 行李 申报 














Chapter 
导游 服务 程序 与 规范 


单 ， 申 报 单 要 保留 至 回 到 中 国 核 证 。 凡 持 有 价值 5 000 元 以 上 相机 、 摄 像 机 、 手 提 电 脑 ， 现 

金 达 人 民 币 20 000 元 或 5 000 美金 以 上 的 需要 申报 。 
(4) 为 客人 办 理 登 机 及 行李 托运 行李 手续 。 大 件 行李 和 人 金属 物品 、100 毫升 以 上 液体 、 

打火机 、 食 品 等 都 必须 办 理 托运 手续 ;准确 清点 、 统 计 托运 行李 数 ， 并 保管 好 行李 有 牌 。 

(5) 过 卫生 检疫 ， 出 示 黄 皮 书 ， 或 购买 药物 领取 黄皮书 。 

(6) 过 边 检 。 领队 或 者 送 关 人 员 事 先 收 齐 客人 的 护照 、 身 份 证 和 全 程 机票 ， 连 同 旅行 社 
制定 的 名 单一 起 交 给 边 检 团体 旅客 检查 处 ,输入 电脑 ， 检 查核 对 。 若 边 检 对 客人 的 证 件 有 
疑问 ， 会 让 领队 协助 找 来 客人 询问 。 对 所 询问 的 问题 ， 如 客人 的 身份 与 护照 、 身 份 证 是 否 
相符 等 ， 客 人 应 如 实 回答 。 检 查 通过 后 ， 领 队 应 按 送 交 边 检 的 名 单 让 客人 依次 排队 ， 次 序 
不 可 乱 。 然 后 全 体 经 过 边防 检查 关 ， 报 名 领 问 自 己 的 护照 。 自 2 7 年 10 月 起 ， 包 括 内 地 
居民 、 台 湾 居民 及 华侨 在 内 的 所 有 中 国 公民 从 中 国 出 境 时 ， CR 防 检查 出 境 登 记 卡 。 
领队 应 保留 送 交 边 检 名 单 的 其 中 一 份 ， 以 备 回程 时 用 到 。 KN 

(7) 带领 客人 通过 安检 ， 进 入 候 机 区 等 候 ， 根 据 : rn. 









































RR | 

导游 ， 游 客 如 出 误 机 | 

~ > | 

导游 带领 旅游 在 机 杨 准 全 过 安检 之 前 , 团 内 有 3 位 客人 要 上 洗手 间 。 于 是 导游 把 客 ， 

人 的 证 件 、 登 机 柱 等 交 苔 倘 们 自己 保管 ， 并 交代 演 和 的 方向 ， 告知 客人 出 来 后 自己 过 | 
安检 到 登 机 口 集合 ※ 随 后 ， 导 游 带领 其 他 客人 先 过 安检 前 往 登 机 口 。 但 最 后 这 3 位 客人 误 
机 ， 没 有 赶 上 团队 ， 误 了 行程 。 客 人 非常 下 满 \ 投 诉 导游 工作 不 尽责 ， 并 要 求 放行 社 赔偿 。 | 
NO 人 | 


所 
OS na aa 


2， 抵达 后 的 入 境 服务 

(1) 抵达 旅游 目的 国家 ( 地 区 ) 机 场 ， 需 协助 客人 办 理 有 关 入 境 手续 ， 通 常 称 为 过 “三 
关 ”， 即 边 检 (证照 查 验 ) 、 卫 生 检 疫 、 海 关 检 查 。 
(2) 下 机 后 ， 领 队 应 于 飞机 通道 口 集 中 客人 ， 告 知客 人 要 统一 行动 ， 不 得 擅自 离开 。 
(3) 带 团 出 机 场 。 领 队 应 注意 看 通道 指示 牌 ， 带 领 全 团 前 往 游客 通道 ( 显示 “Foreigner” 
“Visitor ”字样 ) 排队 过 关 ; 游客 依 团队 名 单 表 顺 序 排队 提交 护照 、 入 境 卡 、 返 程 机 票 
等 ; 若 客 人 遇 到 困难 ， 可 了 予以 协助 。 若 领队 先 于 团队 通过 关卡 ， 应 回头 照顾 团队 ， 并 请 已 
过 关 的 客人 协助 接 取 行李 。 

(4) 全 体 客人 入 境 后 ， 带 领 客人 于 相应 行李 通道 领取 托运 的 行李 ; 经 检查 行李 件数 无 误 
后 ， 到 海关 办 公 室 报告 团体 性 质 、 人 数 、 国 籍 、 行 李 件数 ， 出 示 填 写 好 的 行李 申报 单 。 海 
关 要 求 检查 时 ， 可 请 求 抽 验 数 件 ， 并 请 物 主 立 即 开 箱 受 检 ， 同 时 告诫 客 人 切 勿 离队 。 
































让 过 
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(5) 海关 检查 完毕 后 ， 马 上 出 关 与 当地 接待 人 员 联 络 ， 并 将 行李 交 由 其 负责 ， 然 后 带 客 

















人 登 车 清点 人 数 。 至 此 ， 办 理 国外 旅游 团 的 入 境 手续 才 算 完成 。 出 境 旅游 团 国外 入 境 流 程 
如 图 2.3 所 示 。 


动 ， 请 求 移民 单位 派 人 J EN 六 只 核对 人 数 ， 


3 


项 ; 














和 
NX 
图 2.3 sp 入 境 流程 
(6) 出 境 旅游 行程 中 ， 如 在 公 | 上 2: A 客人 坐 在 位 置 上 不 





国外 入 境 后 的 领队 服务 

1) 落实 境外 放浪 
团队 到 地 后 ， 领 队 应 马 PRN 接 社 导游 进行 接洽 ;注意 核对 有 关 事 

清点 和 At 与 8 起 所 和、 全 让 

2) 待 安排 受 当 后 ， 领 队 须 及 时 与 导游 按 事先 约定 的 行程 计划 ， 商 定 游览 计划 和 时 刻 表 。 








必要 时 可 拜访 该 旅行 社 的 负责 人 以 示 重 视 和 友好 。 


动 ， 


3) 在 境外 旅游 期 间 ， 领 队 应 尽量 与 导游 、 司 机 处 理 好 关系 ， 共 同 协作 ， 安 排 好 旅游 活 
让 客人 满意 ;同时 必须 担负 起 监督 服务 质量 、 维 护 旅游 者 合法 权益 的 责任 ， 若 过 到 导 





游 或 司机 提 无 理 要 求 或 有 侵犯 客人 利益 的 行为 时 ， 如 随意 增加 自费 项 目 、 延 长 购物 时 间 、 


增加 
向 地 接 社 投诉 并 向 国内 组 团 社 报告 。 


同 ， 





购物 次 数 、 降 低 服务 标准 等 ， 领 队 应 及 时 与 导游 交涉 ， 维 护 客 人 的 正当 权益 ， 必 要 时 





(4) 到 了 目的 地 后 ， 领 队 不 能 把 团队 交 给 当地 的 旅行 社 导游 就 不 管 不 顾 ， 而 应 按 旅行 合 
兑现 销售 给 旅游 者 的 交通 、 住 宿 、 游 览 服务 。 国 外 旅游 团 在 途中 行程 急促 ， 流 动 面 广 ， 























领队 沿途 应 照料 团队 的 登 机 、 食 宿 、 购 物 、 游 览 等 活动 ， 并 协助 解决 可 能 遇 到 的 问题 。 


2) 安排 境外 住宿 
(1) 抵达 酒店 后 ， 领 队 应 尽快 协助 导游 办 理 房间 入 住 手续 ， 记 下 每 位 客人 的 房间 号 ， 分 发 








房 卡 。 必 要 时 ， 领 从 可 了 解 饭店 的 内 部 设施 ( 如 电梯 、 餐 厅 、 地 下 街 等 ) 的 位 置 ， 并 告诉 客人 。 
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(2) 告知 客人 领 了 从、 导游 的 房 号 ， 告 诉 其 叫 早 、 早 餐 、 出 发 时 间 ; 当天 若 有 活动 安排 ， 
通知 集合 出 发 地 点 和 时 间 。 

(3) 进 房间 后 ， 领 队 可 查看 一 下 客人 房间 ， 提 醒 注意 事项 ; 若 遇 房间 存在 问题 ， 应 协助 
客人 解决 。 

(4) 若 由 行李 生 送行 李 ， 应 检查 行李 是 否 已 送 到 客人 房间 。 

3) 就 餐 服务 

(1) 出 境 旅 游 团 活动 多 数 是 观光 项 目 ， 旅 途中 体力 消耗 较 大 ， 客 人 容易 饥 俄 ， 因 此 安排 
好 财 队 用 餐 尤 为 重要 。 国 外 餐厅 通常 必须 事先 安排 ， 而 且 还 必须 再 次 确认 ， 如 进餐 人 数 、 
时 间 、 菜 看 和 价格 等 。 领 队 应 在 开 餐 前 提前 到 达 ， 并 招呼 、 引 导 客 人 就 餐 。 

a WAH i 
出 现 这 种 情况 ， 领 队 要 尽量 开导 ， 并 力所能及 地 安排 好 客人 kx 
TCR 况 ， 询 问 客人 意见 。 如 


过 旺季 景点 团队 多 时 ， 应 和 导游 一 起 督促 用 餐 服务 。 显 吃 不 饱 或 饭菜 质量 太 差 时 ， 
可 要 求 加 饭菜 ， 费 用 应 由 导游 支付 。 若 遇 到 客 关 壕 或 提出 过 分 要 求 ， 应 做 好 劝说 和 


解释 工作 。 若 客人 要 求 增加 标准 以 外 的 荣 > 敢 胃 确 告 诉 客人 费用 自理 。 






































































































(4) 客人 因 宗教 或 身体 健康 等 原因 奏 特 殊 侈 食 要 求 时 ， 领 队 应 与 导游 一 起 协调 好 客人 
用 餐 。 sw 
必 ) 境外 观光 游览 服务 1 一、 


人) 游览 景点 时 ， A 注意 TE 
wai Doon i we 的 情况 下 ， 多 问候 和 提醒 大 家 ， 体 
现 领队 作 

oem aa 若 导游 随意 加 价 或 强迫 
推销 ， 应 以 受 善 的 方式 指出 或 制止 。 要 维护 客人 的 利益 ， 情 况 严重 时 ， 应 及 时 与 接待 社 或 
国内 组 团 社 联络 处 理 。 
(4 每 到 一 地 ， 应 首先 与 导游 确认 行程 等 事宜 。 若 行程 有 变动 ， 导 游 必须 先 告知 领队 
并 向 客人 说 明 。 导 游 修改 行程 时 ， 应 与 领队 商量 ， 可 以 调整 顺序 ， 但 不 可 以 减少 项 目 。 对 
压缩 游览 时 间 、 延 长 购物 时 间 的 情况 应 及 时 纠正 ， 交 涉 时 领队 应 注意 方式 ， 并 吉 开 客人 。 

() 出 发 前 已 经 以 发 放行 程 表 的 形式 将 境外 整个 行程 计划 告知 客人 ， 但 到 目的 地 后 ,可 
能 会 根据 具体 情况 作 局 部 调整 ， 此 时 应 及 时 告知 客人 。 

(6) 提示 事项 应 尽早 宣布 ， 让 客人 有 心理 准备 ， 以 便 客人 安排 自 
一 次 切 幼 太 多 ， 以 免 客人 听 错 。 

(7) 控制 好 旅游 时 间 与 节奏 。 整 个 行程 中 的 乘机 、 换 车 、 进 餐 、 游 览 时 间 控制 要 准确 
既 要 兼顾 客人 体力 ， 又 要 避免 时 间 延 误 。 旅 游行 程 环 坏 相 扣 ， 一 个 环节 的 延误 可 能 对 后 面 
的 行程 造成 严重 影响 。 

(8) 提供 旅途 服务 ， 注 意 交通 安全 。 车 、 船 座位 的 分 配 应 注意 方法 ， 可 用 抽签 、 按 抽烟 



























































香 动 时 间 ， 提示 事项 
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区 与 禁烟 区 划分 、 自 动 转换 等 方式 处 理 。 乘 车 时 要 注意 车 内 空调 温度 ， 如 客人 感到 不 适 ， 
请 司机 随时 调整 。 行 车 时 间 达 两 小 时 以 上 的 路 程 ， 途 中 可 找 适 当 处 让 客人 休息 。 长 途 行车 ， 
必须 按 规定 配备 司机 。 乘 船 注 意 上 下 码头 次 序 、 船 上 伙食 、 航 行 中 有 无 晕船 旅客 、 船 上 活 
动 节目 和 参与 的 礼仪 等 ， 并 提醒 客人 注意 安全 。 

5) 境外 旅游 期 间 领 队 提醒 客人 注意 事项 

一 方面 ， 境 外 旅游 期 间 ， 游 客人 生地 不 熟 ， 另 一 方面 ， 当 地 政治 、 经 济 、 社 会 等 方面 
与 国内 情况 可 能 存在 较 大 差异 ， 领 队 要 提醒 游客 有 关注 意 事项 ， 以 免 遇 到 不 必要 的 麻烦 。 
(1) 提醒 客人 注意 交通 安全 。 国 ( 境 ) 外 交通 管制 十 分 严格 ， 过 马路 时 一 定 要 遵守 信号 
间 示 、 走 人 行 横道 或 天 桥 隧 道 ， 否 则 会 被 处 以 罚款 。 由 于 人 车 分 道 ， i 因此 市 
区 内 车 速 也 很 快 ， 常 常 每 小 时 60 干 米 以 上 ， 过 马路 要 快 步 通 过 ， 和 。 世 界 上 大 多 数 
国家 靠 右 通行 ， 但 一 些 国家 ， 如 英国 、 日 本 、 新 马 泰 (新 加 坡 Se 、 泰 国 ) 等 国 ， 以 
及 我 国 港 、 澳 地 区 却 是 靠 左 通行 。 因 此 在 这 些 国家 和 地 区 要 看 红绿灯 严格 遵 
0 方向 来 车 。 发 生意 外 而 事 




























































































情 是 非 尚未 分 辩 清 楚 时 ， 不 宜 贸 然 向 对 方 道 区 对 后 面 的 交涉 不 利 。 切 纪 随 便 接 
“ 私 了 ”， 而 应 请 保险 公司 、 旅 行 社 或 和 名 RS 交涉 。 同 时 ， 要 记得 向 警方 取得 事故 
证 明 ， 以 获得 旅游 意外 保险 的 赔偿 。 “要 及 时 报案 ， 获 得 医疗 、 保 险 援助 。 
(2) 提醒 客人 防范 治安 审 故 。 注意 安全 ， 应 防范 偷盗、 抢 动 等 治安 囊 故 。 领 
队 要 提醒 客人 ， 一 些 地 方 的 J 偷 世 中 针对 游客 作案 ， Sm 不 要 随 合 眼 主 

















动 拱 训 的 陌生 人 搭 话 ; Be 餐厅 时 ， 均 必须 首饰 等 贵重 物品 随身 扒 
带 ; 步行 时 注意 罗 徒 从 动 、 盗 窃 ; ss 照 等 身份 证 件 ， 自 由 活动 期 间 尽 
可 能 三 五 成 群 。 化 i ， 最 好 由 导游 了 网 自 离 团 自由 活动 ， 否 则 一 旦 受到 损伤 





Wr 任 。 个 

(3) 提醒 和 容 人 不 要 随意 帮助 别人 携带 物品 ， 即 使 是 同 团队 友 、 领 队 或 导游 提出 要 求 , 亦 
不 应 受托 带 行李 。 例 如 ， 东 南亚 国家 ( 地 区 ) 海关 检查 的 重点 是 毒品 ， 携 带 15 克 以 上 毒品 
过 境 者 ， 将 被 判处 有 罪 甚至 死刑 。 一 些 贩 毒 分 子 往往 利用 外 国 出 入 境 者 作案 。 领 队 应 告诫 
客人 ， 出 入 境 时 要 注意 : @ 看 好 自己 的 行李 物品 ， 防 止 被 别人 “调包 ”; @ 不 要 为 不 相识 的 
外 人 携带 行李 过 关 ; @ 过 关 时 不 要 出 于 互助 之 心 ， 帮 助 别 人 提 拿 行李 。 

(4) 告知 客人 境外 迷路 的 预防 与 处 理 。 团 队 在 境外 活动 期 间 ， 要 提醒 客人 随 队 行动 ， 防 
止 走 散 。 自 由 活动 时 应 跟 领 从、 导游 打招呼 ， 不 要 擅自 单独 自由 活动 。 同 时 ， 领 队 也 应 告知 
客人 避免 迷路 的 方法 。 一 是 要 学 会 看 地 图 ， 二 是 在 街 边 行走 时 ， 要 注意 观察 周围 环境 ， 记 住 
有 特征 的 景物 。 与 团体 一 起 活动 时 ， 注 意 不 要 脱离 队伍 ; 即使 迷路 ， 也 不 要 慌张 ， 要 有 能 归 
队 的 信心 ; 团体 活动 时 彼此 应 互相 照应 ， 不 要 与 队伍 距离 拉 得 太 长 ， 听 从 导游 的 安排 ,更 
不 能 让 客人 因 某 事 意 见 不 合 而 闹 意见 脱离 队伍 。 迷 路 时 不 要 惊慌 ， 可 以 向 路 人 问 路 。 若 是 
乘 车 到 远 地 旅 行 而 迷路 时 ， 最 好 的 办 法 是 乘 出 租车 返回 ， 只 要 告诉 司机 所 住 旅馆 的 名 称 ， 
则 司机 可 以 把 客人 送 回 。 领 队 要 提前 把 导游 的 电话 号 码 和 行程 细节 告诉 客人 ， 若 客人 离队 ， 
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他 也 可 以 知道 团队 要 前 往 的 下 一 站 是 哪里 ， 以 便 与 团队 会 合 ,或 直接 与 当地 导游 电话 联系 。 

(5) 提醒 客人 尊重 当地 习俗 和 文明 礼貌 。 例 如 ， 请 外 许多 国家 规定 公共 场合 村 上 豚 烟 要 
提醒 游客 务必 重视 ， 否 则 可 能 被 处 以 高 额 罚款 甚至 判刑 。 又 如 ， 在 新 加 坡 ， 游 客 在 公共 场合 
吸烟 被 视 为 违法 ， 最 高 罚款 可 达 6 000 元 ; 随地 吐 痰 、 乱 丢 垃圾 初 犯 者 罚款 6 000 元 ， 再 犯 者 
罚款 12 000 元 ; 使 用 公厕 不 抽水 者 罚款 6 000 元 ; 衣着 不 整 、 穿 睡衣 拖鞋 上 街 、 不 走 人 行道 、 
横 穿 马路 也 会 被 罚款 。 在 机 场 、 酒 店 和 餐厅 等 场所 ， 领 队 要 提醒 游客 不 要 大 声 喧 哗 ， 以 免 招 
致 反 感 和 麻烦 。 对 给 自己 提供 服务 的 本 地 服务 人 员 ， 应 给 予 必要 的 小 费 ， 尊 重 其 劳动 。 

在 东南 亚 国 家 旅游 时 ， 注 意外 出 活动 时 不 勾 肩 搭 背 ; 不 从 背后 惊吓 别人 ; 不 随便 谈论 
或 批评 皇室 ， 遇 有 皇室 成 员 出 席 的 场合 ， 态 度 要 敬重 ; 进入 寺庙 要 脱 娃 ， 服装 应 整齐 端庄 ， 
最 好 不 要 只 穿 短裤 ; 女性 避免 碰 触 僧侣 ， ly 部 为 身体 较 神 圣 部 
分 ， 不 随便 摸 别人 的 头 ; oe Re 可 当众 发 脾气 ; 各 
国 禁 赌 ， 即 使 在 酒店 房间 也 不 能 玩 牌 或 打 麻 将 。 DB) 


-人 纲 2-16 一- KA ee 
A 


: re ek 织 的 “新 马 泰 港澳 游 ”。 返 程 后 ， 游 客 向 当地 旅 | 
| 游 局 质 监 所 投诉 称 ， 他们 合同 约定 ， 在 出 发 前 i 500 元 的 自费 | 
， 项 目 费用 。 NT en 060 元 的 自费 项 目 款 。 游客 们 对 
| 此 质疑 ， 泰 国 导游 的 解释 是 ， 游 客 在 国内 所 交 轩 ee 连 成 本 都 达 不 到 ,每 人 所 | 
交 1 500 元 只 是 补 交 的 团 款 ， 现 在 若 不 交 自 ， 后 面 的 行程 没 法 实施 。 无 奈 之 下 , 每 ， 
| 位 游客 只 好 又 交 了 1 000 元 的 “自费 项 目 就" 游客 认为 领队 没有 尽 到 责任 ， 不 但 没有 在 关 | 
th he 合法 权益 ， 还 伙同 当地 导游 巧立名目 ， 加 收 自费 项 目 费 。 游 客 要 
| 求 旅游 局 质 监 所 责成 旅行 社 就 此 事 予以 说 明 ， 并 退还 每 人 1 000 元 。 | 
| “旅行 社 辩 称 : 临 行 前 收取 的 每 人 1 500 元 是 境外 白天 参加 自费 项 目的 费用 ， 到 泰国 后 ， ; 



































游客 还 自愿 参加 了 泰国 地 接 社 组 织 的 夜间 自费 项 目 ， 这 1 000 元 就 是 夜间 自费 项 目 所 花 的 。 
泰国 地 接 社 导 游 所 说 “前 面 每 人 所 交 1 500 元 是 用 于 补 团 款 …… ”只 是 为 了 顺利 推销 自费 
项 目 所 采取 的 不 负责 的 说 法 。 对 此 ， 领 队 没 有 及 时 制止 ， 确 实 要 负责 任 。 但 既然 游客 已 经 
参加 了 这 1 000 元 自费 项 目 所 包含 的 活动 ， 已 经 产生 的 费用 是 没 办 法 退还 的 。 旅 行 社 表示 
愿意 与 游客 协商 解决 问题 ， 并 对 领队 严肃 处 理 。 


( 资料 来 源 : http://news.sina.com.cn/s/2004-03-19105482086038s.shtml， 有 改动 ) 
讨论 
1. 对 于 境外 地 接 社 导游 名 目 繁多 的 自费 项 目 推荐 ,领队 处 理 的 原则 是 什么 ? 
2. 领队 如 何 正确 协调 游客 与 境外 地 接 社 导 游 的 关系 ? 
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办 理 国外 离 境 、 回 国 入 境 手续 


1.， 国外 离 境 手续 办 理 











司 外 离 境 手 续 与 在 中 

















引出 境 时 是 基本 相同 的 ， 通 常 是 先 办 登 机 手续 ， 再 过 边 检 海 关 。 


(1) 过 关 前 ， 领 队 应 提醒 客人 记 住 航 班 号 、 登 机 门 、 登 机 时 间 ， 团 队 最 好 集体 行走 ,个 





别 客人 因 故 单独 行走 时 ， 一 定 要 叮嘱 客人 提前 赶 到 登 机 口 。 
护照 、 出 境 卡 和 登 机 牌 。 对 于 持 团体 签证 或 落地 签证 的 客人 ， 领 
队 ， 依 次 审核 出 关 。 











(2) 过 关 时 ， 客 人 手持 
队 应 要 求 他 们 按 名 单 顺序 所 





出 境 旅游 团 房 境 流程 





2， 回国 入 境 手 续 办 理 


[图 2.4 所 示 。 





2.4 ”出 境 旅游 团 离 境 流程 


(1) 领队 应 提前 告诉 客人 遵守 中 国 边 检 及 海关 规定 ， 不 得 携带 违禁 


不 得 携带 未 经 检疫 的 水 果 、 活 体 动物 等 入 境 。 





(2) 凡 在 团队 名 单 表 上 的 客人 ， 
领队 将 团队 名 单 表 交 边 检 官 审验 盖 章 。 未 上 团队 名 单 表 的 客人 ,本 
内 机 场 现在 普遍 为 回国 的 旅游 团 天 























， 依 次 到 边 检 审 检 护 照 ， 


[以 自行 持 护照 入 关 。 国 














赴 入 境 通 道 ， 若 符合 条 伯 











F， 领 队 可 带领 旅游 团 快 


(3) 健康 声明 书 通常 不 必 每 人 都 填写 ， 只 要 领队 在 统一 名 单 上 说 明 全 团 人 员 均 健康 即 可 
(有 规定 检疫 疾病 的 除外 ) ， 但 人 数 较 多 的 团队 入 境 时 ， 尽 量 每 人 填写 一 份 ， 以 避免 麻烦 。 
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境外 购 石头 ， 入 境 引 “ 醒 梦 ” 


;有 媒体 报道 ， 杜 先生 一 家 在 土耳其 旅行 时 从 地 挫 上 买 的 一 块 石头 ， 况 在 出 境 时 被 当地 
， 海关 指认 为 文物 ， 而 杜 先生 则 以 “走私 文物 罪 ” 遭 扣留。 对 此 中 国 驻 土耳其 大 使 馆 表 示 
| 这 样 的 事 他 们 也 是 第 一 次 遇 到 。 

| 。。 近年 来 ， 出 境 游 越 来 越 热 ， 作 为 普通 游客 ， 如 何 避免 带 错 东西 、 无 率 受 罚 ? 出 国之 前 
， 有 必要 好 好 做 一 番 功 课 ， 了 解 有 关 国家 的 相关 规定 。 

| 。 1. 土耳其: 一 个 石子 儿 都 带 不 走 

| 不 少 国家 对 文物 都 有 可 以 在 国内 交易 、 tt 土耳其 对 文物 走私 
】 行为 打击 尤其 严厉 。 土 耳 其 当地 法 律 对 石头 、 钱 币 出 境 早 有 相 

| 出境 游客 通常 对 国外 情况 不 熟悉 ， 应 尽量 避免 买 “ 地 外 换 ”} 和 在 官 
， 方 指定 的 旅行 纪念 品 ep 3 都 会 受到 保障 。 

| 2. 非洲 : 带 出 象牙 可 能 判 “无 期 徒刑 




















在 非洲 花 几 万 元 人 民 币 就 能 买 到 的 SS 
值 可 能 翻 上 几 十 倍 甚至 几 百倍 。 i 
高 可 关 无 及 刑 并 没收 个 人 全 
根据 相关 国际 公 公约 和 我 国法 :en 得 出 口 国 的 出 口 许可 
证 ， 以 及 通过 事先 申请 并 取得 的 由 国家 濒危 物种 进 py 
3. 英国 、 澳 大 和 下 = 肉 、 蛋 、 和 牛 殷 禁 入 SS 
英国 禁止 窜 从 欧盟 以 外 国家 失 带 制品 > 市 品 和 下 类 入 卉 。 英 国 海关 方面 表示 ， 
将 重点 检查 7 部 分 国家 的 航班 ， 其 中 中 国 、 印度、 巴基斯坦 、 孟 加 拉 、 泰 国 、 菲 律 宾 、 印 
度 尼 西 亚 、 马 来 西亚 、 越 南 等 都 在 列 。 曾 有 位 中 国 留学 生 从 杭州 返回 伦敦 时 正好 撞 上 “ 枪 
口 "。 他 随身 携带 火腿 、 香 肠 、 腌 肉 乘 当天 最 后 一 班 飞机 抵 伦敦 ，8 干 克 精 心 采 办 的 肉 制品 
全 被 海关 没收 。 
| 而 在 澳大利亚 ， 肉 制品 、 乳 制品 和 蛋 类 同样 禁止 入 境 ， 允 许 携带 水 果 。 药 物 方面 ， 中 
| 药材 允许 携带 ， 带 西药 则 要 赁 医生 处 方 。 
| “4. 美国: 别 带 月 饼 、 水 果 去 
| 美国 在 入 境 携带 方面 也 规矩 其 多 。 许 多 中 国人 到 美国 时 ， 常 因 携带 月 饼 、 肉 松 等 被 海 
， 关 查 扣 罚款 。 据 美国 海关 规定 ， 所 有 肉 类 都 不 能 带 ， 无 论 是 湿 的 、 干 的 还 是 真空 包装 的 
| 月 饼 (尤其 是 里 面 有 咸 蛋 黄 ) 不 能 带 ; 水 果 、 蔬 菜 不 能 带 ， 连 果皮 也 不 行 。 















































若 不 确定 自己 携带 的 物品 中 是 否 有 违禁 品 ， 在 过 关 时 可 以 到 违禁 品 通道 主动 申报 配合 
检查 。 值 得 提醒 的 是 ， 不 同 国家 法 规 有 差异 ， 而 即使 在 同一 个 国家 ， 出 境 、 入 境 规 矩 也 不 
同 。 在 国外 允许 带 出 的 物品 回国 时 未 必 能 过 关 。 例 如 ， 此 前 有 游客 从 巴厘 岛 归 来 随身 携带 
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了 一 个 高 40 厘米 的 正方 形 纸箱 ， 入 关 时 被 机 场 检验 检疫 人 员 要 求 开 箱 检查 ， 结 果 一 箱 鱼 片 
全 被 扣留 。 该 游客 表示 ， 她 在 巴厘 岛 当地 购买 时 ， 地 陪 并 没有 提醒 他 们 海产 品 不 能 在 国内 
入 境 ， 而 且 登 机 时 也 没有 受到 任何 质询 。 














讨论 
1. 为 避免 游客 所 购物 品 在 进出 海关 时 志 到 麻烦 ， 领 队 应 采取 哪些 预防 措施 ? 
2. 若 有 客人 要 求 领队 帮忙 携带 所 购物 品 过 关 ， 该 如 何 应 对 ? 


| 
| | 
| | 
| | 
| 1 
| | 
1 ! 
1 1 
| 
! (资料 来 源 : http://sh.eastday.com/m/20120327/ula6452245.html1， 有 改动 ) ! 
: ! 
| | 
| | 
| | 
| | 
1 | 
1 | 
1 
| | 


作 7 散 团 及 后 续 工作 ke 


(1) 按照 行程 计划 规定 ， 在 全 团 客人 领取 了 托运 和 机 场 后 ， 就 可 以 宣布 散 团 
了 。 领 队 在 散 团 前 应 提醒 客人 注意 有 关 事 项 ， 包 丘 演 亲 携带 的 行李 物品 、 注 意 安全 等 。 领 
队 概 了解 客 人 离 团 后 的 去 向 ， 对 返 家 交通 及 A 不 清楚 的 客人 ， 领 队 应 尽 可 能 予以 指引 
与 帮助 。 


2) 在 散 团 前 ， md 写 出 2 ( 见 表 2-3 ) ， 问 国 后 
,把 





及 时 交还 组 团 旅行 社 。 ” ~ 
4 Xe 
。 一。 表 2-3 ”出境 旅游 团 游客 问卷 表 
为 了 加 强 A 特 设 此 问卷 表 ， 敬 请 游 
客 填写 ， 
旅游 采纳 今 : 出 发 期 ， 年 ”月 日 
住宿 酒店 O 好 0 一 般 O 差 住宿 酒店 O 好 0 一 般 O 差 
餐饮 O 好 0 一般 O 状 餐饮 O 好 一般 O 差 
旅游 景点 O 好 0 一 般 O 差 旅游 最 点 O 好 0 一 般 O 差 
车 辆 状况 O 好 0 一 般 O 差 车 辆 状况 O 好 0 一 般 O 差 
导游 0 好 0 一 般 O 差 导游 0 好 0 一 般 O 差 
其 ”他 O 好 0O 一 般 O 状 其 他 O 好 0O 一 般 O 差 


















住宿 酒店 O 好 O 一 般 O 差 
餐饮 O 好 O 一 般 O 差 


住宿 酒店 O 好 O 一 般 O 差 
餐饮 DO 好 O 一 般 D 差 


泰 旅游 景点 O 好 O 一 般 O 差 旅游 景点 O 好 O 〇 一 般 O 差 
国 车 辆 状况 O 好 O 一 般 O 差 车 辆 状况 O 好 〇 一般 O 差 





导 游 O 好 OO 一般 O 差 
其 ”他 O 好 O 〇 一般 D 差 


导 游 O 好 OO 一 般 O 差 
其 ”他 O 好 OO 一 般 O 差 
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住宿 酒店 DO 好 一般 O 差 
餐饮 O 好 一 般 O 差 
旅游 景点 O 好 O 一 般 O 差 
车 辆 状况 O 好 O 一 般 O 差 
导 游 D 好 O 〇 一 般 O 差 
其 ”他 O 好 一 般 O 差 


住宿 酒店 O 好 O 一 般 O 差 
餐饮 O 好 一 般 O 差 
旅游 景点 O 好 DO 一般 OO 差 
车 辆 状况 O 好 O 一 般 O 差 
导 游 O 好 OO 〇 一 般 O 差 
其 ”他 O 好 口 一 般 O 差 









女 领队 : 工作 状况 : O 好 O 一 般 O 〇 差 
服务 态度 : O 好 O 一 般 O 差 
女 您 对 游程 的 整体 感受 : O 〇 好 O 〇 一般 AAO 差 
友 您 的 意见 和 建议 对 我 们 很 重要 ， 如 能 写 下 ， 我 们 非常 感谢 ! 了 从 
请 交 领 队 收 回 此 表 ; 如 有 不 便 ， 请 传真 至 : x x x x x x x xSeNNxx 
投诉 电话 : xx xxxxxx 游客 签名 : x x 广义 XX%xx 
,7 
NA a 
Isi8 录 和 评价 景点 、 住 宿 、 餐 饮 、 交 通车 


辆 、 导 游 服务 等 情况 ， 9 





(3) 整理 和 上 交 领 队 日 志 。 om 








项 目 情况 及 客人 意见 作出 说 明 ， 回 国 后 及 

















时 上 交 组 团 旅行 社 。 A a 游 间 记 录 领 队 日 志 ( 见 表 2-4 ) 中 重要 事项 的 
习惯 。 
YW 


领队 姓名 AR 目的 地 


2 
1 境 时 间 鸭 了 和 与 入 境 时 间 /口岸 
境外 接 位 单位 公司 形象 导游 服务 态度 行程 安排 | 其 他 


























日 期 导游 游览 景点 自费 项 目 酒店 餐饮 车 辅 状况 
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(4) 财务 账单 报销 。 对 带 团 所 发 生 的 费用 ， 领 队 应 妥善 保管 有 关 票 据 ， 回 国 后 及 时 到 组 











社 财务 部 门 核 销 。 














佐 门 求 卉 至 候 区 埋 

















认真 核对 有 关 资 料 上 一 
做 好 相关 物质 准备 — 

















掌握 旅游 团 资料 ; Es St 
及 护照 内 的 签证 ; 行程 ; 检 
Pe 党 生生 


各 
时。 











领队 证 、 票据、 证 件 和 各 种 表格 ; 机 场 
税 和 团队 费用 ; 社 旋 、 社 牌 、 胸 牌 、 行 
李 标签 ; 联系 电话 、 名 片 ; 班机 时 刻 表 、 
地 图 、 各 国 概况 个 人 行 装 

















致 欢迎 词 ; eh i 目的 地 
有 关 分 房 等 事项 








< 





,三室 强 






冰 肖 苯 > 








XO 





de 


A 全 PT 


Nk 达 集 合 地 点 并 准时 集合 清点 人 


基 丈 信 吕 2 入 清 注 意 事项 ; 落实 


大 





数 ; 带领 全 团 成 员 办 理 出 关 手 续 和 卫生 














U 







| 监督 实施 旅游 计划 ; 留意 游客 动 
不 > 向 ,防止 事故 发 生 ; 与 接待 社 密切 合作 ， 





抵达 目的 地 后 ， 立 即 与 当地 导游 员 接 
洽 ; 清点 入 人 数 ; 协助 办 理 相 
安排 团队 入 住 饭 店 ;与 当地 导游 员 商 定 


妥善 处 理事 故 和 问题 ;指导 购物 























提醒 客人 记 住 航班 号 、 登 机 门 、 登 机 时 
间 , 组 织 团队 办 理 登 机 手续 和 通过 边 检 
海关 























MW 
办 
理 
国 
外 国外 离 境 手续 办 理 
境 
回 
国 
人 
入 回国 入 境 手续 办 理 
续 




















人 守 中 国 边 检 及 海关 规 
| 的 顺序 排队 审 
; 填写 健康 声明 书 














2.5 ”出 境 游 领队 工作 流程 


Chapter 
导游 服务 程序 与 规范 


2.5 景区 导游 服务 规范 





景区 导游 服务 是 导游 服务 的 重要 组 成 部 分 ， 它 通常 在 各 类 旅游 区 、 自 然 保护 
博物 馆 、 纪 念 馆 和 名 人 故居 等 处 进行 。 景 区 导游 通过 讲解 与 引导 ， 使 游客 对 景区 景 
物 的 历史 、 现 状 、 特 色 和 地 位 等 有 深刻 的 了 解 、 认 识 与 体验 。 

各 类 景区 情况 有 别 ， 导 游 讲解 的 情况 不 尽 相同 。 概括 起 来， ,0 


包括 如 下 环节 。 NA 














区 








ED 服务 闪 各 RS 


(1) 深刻 了 解 所 要 讲解 的 景区 景物 iis son 了 解 与 理解 ， 这 是 体现 专 
业 景区 导游 讲解 特色 的 必要 前 提 。、 SS 四 

他 上 岗 前 ， 做 好 物质 4 形象: 知识 等 方面 的 并 

(8) 若 可 能 ， 尽 量 对 游客 请 况 作 些 了 解 ， 2 接待 有 特 








定 要 求 的 政府 机 构 、 让 会 团 的 客人 时 ， 准备 。 
As / > 
人 X= 
ES 
1 

(1) 对 景点 做 概述 性 介绍 ， 如 开设 背景 、 目 的 、 历 史 沿革 、 占 地 面积 、 整 体 布 
局 、 主 要 景观 、 参 观 游览 的 有 关 规 定 和 注意 事项 等 。 

(2) 带领 游客 按照 预定 参观 游览 路 线 ， 分 段 讲解 。 根 据 客 人 具体 情况 ， 如 类 型 、 
兴趣 和 爱好 等 ， 对 讲解 内 容 和 方式 进行 调整 ， 提 供 针对 性 的 服务 。 





(3) 认真 解答 游客 询问 。 


:恒安 全 服务 


游览 讲解 过 程 中 ， 要 及 时 提醒 游客 注意 地 面 、 楼 道 、 周 遭 环境 等 ， 注 意 人 身 和 
财务 安全 。 





【拓展 案例 】 


【拓展 视频 】 


[| 


72 
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ES sRS 


完成 讲解 后 ， 应 致 欢 送 词 ， 对 客人 的 合作 与 支持 表示 感谢 ,欢迎 客人 以 后 再 次 光临 ， 


礼貌 告别 。 


游览 著名 古寺 ， 却 遭 马蜂 到 伤 


广州 某 古寺 是 著名 的 宗教 旅游 景点 ， 寺 庙 中 古 庙 赔 峨 ， 古 树 参天 ， 是 繁华 都 市 中 难得 
的 清净 之 地 ， 每 天 游人 与 香客 络绎 不 绝 。 人 

东莞 某 电子 元 件 工厂 组 织 员工 30 余人 到 广州 旅游 ， 在 游 山 \ 陈 家 祠 、 南 越王 
墓 后 ， 最 后 一 站 来 到 了 该 寺庙 。 景 区 导游 小 陈 为 他 们 提 人 
ee | 几 位 客人 兴致 很 高 ， 伶 上 
树 照相 。 没 料 到 ， 成 群 的 马蜂 从 天 而 降 。 怜 上 树 的 客 信 及 树 下 几 人 的 头 上 、 身 上 、 手 上 等 
ee Nuemnene 
人 伤 情 十 分 严重 ， 医 院 甚至 下 达 了 病危 通知 书 ， 后 经 抢救 才 脱 离 危险。 

有 
且 树 上 有 “禁止 攀 有 他 ”的 字样 人 所 以 就 并 未 取缔 。 ,2 

此 事 发 生 后 ， 受 伤员 填 将 等 庙 管 理 部 门 告 上 法 腹 千 变 有 赔偿 医疗 费 、 误 工 费 、 营 养 费 
等 在 内 共计 43.280 元。 理由 是 ， 中 员工 是 在 寺 游览 时 受伤 的 ， 寺 庙 理 当 负责 。G@) 寺 
庙 管 理 部 门 明知 有 马 星 窜 却 不 采取 措施 站 小 客 8 伤 有 不 可 推卸 的 责任 。 而 寺庙 称 : 首 
先 ， 事 人 于 游客 违反 了 寺庙 规定 。 为 保护 古 树 ， 寺 庙 有 告示 提醒 游客 不 可 擅自 中 
树 。 游 客 不 妈 树 是 不 会 被 暂 伤 的 。 其 次 ， 马 蜂 看 人 是 不 可 抗力 。 最 后 ， 对 于 受伤 游客 ， 
寺庙 在 第 一 时 间 进 行 了 救助 ， 已 经 尽 到 了 应 尽 的 义务 。 后 经 法 庭 调解 ， 受 伤员 工 共 获得 
4 800 元 的 赔偿 (寺庙 方 称 是 人 道 援助 ) 。 

讨论 

1. 此 事件 中 ， 景 区 导游 有 无 尽 到 应 尽 的 责任 义务 ? 

2. 作为 景区 导游 ， 如 何 防止 此 类 事件 的 发 生 ? 




















四 本 章 小 结 


导游 服务 集体 是 指 为 同一 旅游 团 客 人 提供 导游 服务 的 导游 人 员 和 群体， 通常 由 领队 、 全 
陪 、 地 陪 和 定点 导游 员 组 成 ， 导 游 服务 集体 成 员 的 构成 根据 旅游 团 行程 范围 的 不 同 而 不 同 。 
导游 服务 集体 成 员 虽 然 代表 了 不 同 旅行 社 的 利益 ， 但 是 有 为 旅游 团 客 人 提供 满意 服务 的 共 
同 基 础 ， 各 成 员 应 掌握 协作 共事 的 正确 方法 。 在 带 团 过 程 中 ， 全 陪 、 地 陪 、 领 队 导游 和 景 
点 导游 必须 遵守 一 定 的 服务 规范 和 业务 流程 。 





汐 关键 术语 -次 
eg El 才 
地 方 陪同 导游 (local guide ) SS\ 
全 程 陪同 导游 (national guide ) kr 
领队 导游 (tour leader ) & A 人 


NS 
景点 导游 ( guide oftourist attraction ) 忆 - NS ) 
临时 导游 ( temporary tour guide 和 4 ~ gy 入 
地 接 旅行 社 (local travel am 
组 团 旅行 社 ( wei ivala a 加 > < 





1 在 会 景点 出 发 前 ， 地 陆 应 至 少 提前 (。。) 到 达 集合 地 点 。 
A. 10 分 钟 B. 15 分 钟 C. 半 小 时 D. 45 分 钟 
2， 当地 陪 和 领队 之 间 出 现 矛盾 和 分 歧 时 ， 解 决 争端 的 基本 原则 是 (。。 )。 
A. 平 等 互利 、 相 互 尊重 
B. 相互 协作 、 同 舟 共 济 














C. 国际 贸易 原则 
D. 全 面 执行 旅游 企业 之 间 、 旅 游 企业 与 旅游 者 之 间 签 订 的 协议 
二 、 多 选 题 
1， 旅游 团队 导游 服务 集体 协作 共事 的 基础 是 (。” )。 
A. 共同 的 利益 B. 共同 的 工作 对 象 
C. 共同 的 工作 任务 D. 共同 努力 的 目标 








2， 接 团 的 地 陪 到 达 机 场 时 ， 按 预定 时 间 抵 达 的 旅游 团 已 等 待 多 时 ， 游 客 怨 气 连天 ， 地 陪 
处 理 的 方法 是 (。”)。 





























A. 诚 姑 地 赔礼 道 猴 B. 立即 解释 自己 迟到 的 原因 并 为 自己 辩解 


C. 提供 高 质量 的 服务 以 弥补 缺陷 D. 给 予 一 定 的 物质 补偿 
三 、 判 断 题 
1， 接 团 计 划 是 组 团 社 委托 各 地 接 社 组 织 落 实 旅游 团 活动 的 契约 性 安排 ， 是 导游 人 员 了 解 
该 团 基本 情况 和 活动 日 程 的 主要 依据 。 ( ) 
2. 旅游 者 抵达 饭店 后 ， 全 陪 要 协助 地 陪 办 理 住 店 登记 手续 ， 并 请 地 陪 分 发 房 卡 。 (  ) 
四 、 简 答题 


1， 什 么 是 导游 服务 集体 导游 服务 集体 协作 共事 的 基础 是 什么 ? 





2， 地 陪 工作 分 为 哪些 基本 步 又 ? 地 陪 最 核心 的 服务 工作 有 哪些 ? 直人 

3， 全 陪 工作 分 为 哪些 基本 步 又 ? 全 陪 应 做 好 哪些 联络 、 协 调 

4， 领 队 工 作 分 为 哪些 基本 步 又 ? 其 与 地 障 、 J 些 相 同 与 不 同 之 处 ? 
其 工作 重点 在 哪里 ? 








5。 带 国内 、 出 境 旅游 团 时 ， 导 游 应 提醒 旅游 ei Ne 


pk 
人 洒 E 襟 人 end a 


FE Ar 

oa “经 典 台湾 六 日 游 “行程 
(出 于 篇 幅 考 虑 ei, XK” 
二 行程 特色 PS pe 条 

畅游 ; 台北 一 新 北野 柳 风 畦 区 ) 一 南投 (日月潭 、 中 台 禅 寺 ) 一 嘉义 ( 阿 
里 山 森林 公 同 一 高 维 一 台北 。 

(1) 乘 环保 接 驱 巴士 登 上 我 国 台湾 八景 之 一 阿里 山 ， 游 览 阿里 山 森林 公园 ， 近 观 千 年 
神木 ; 

(2) 游 北 海岸 野 柳 风景 区 ， 观 赏 海蚀 奇观 女王 头 、 金 刚 岩 等 

(8) 尊贵 包 般 游 台 湾 八景 之 一 日 月 潭 ， 登 上 湖畔 玄 光 寺 ， 紫 望 邢 族 最 高 祖 灵 地 拉 重 岛 ; 

(4) 游 “ 海 洋 港 都 ”高 雄 ， 体 验 南部 台湾 魅力 ， 游 览 六 合 观光 夜市 ， 品 举 南 部 特色 夜市 
小 吃 ; 

(6) 特别 安排 品尝 日 月 潭 可 族 风味 餐 和 美 浓 客家 菜 。 

去 程 航班 参考 : 长 荣 航 空 BR708 ( 1310/1520 )。 

返程 航班 参考 :长 荣 航 空 BR707 ( 1000/1155 )。 

以 上 航班 仅 供 参考 ， 最 后 以 出 团 说 明 会 行程 为 准 。 
2， 第 1 天 : 广州 5sw 台北 (晚餐 自理 ) 
客人 于 指定 时 间 在 白云 机 场 集合 ， 乘 豪华 客机 飞 往 台湾 ， 展 开 宝 岛 之 旅 ， 抵 达 后 由 台湾 

















导游 接 机 ， 晚 上 前 往 饶 河 街 夜市 ( 约 停留 @0 分 钟 ) ， 可 以 品尝 有 名 的 福州 胡椒 余 、 药 地 排骨 、 

麻 洪 丘 豆 腐 、 麻 流 鸭 血 、 翁 过 黄 、 生 妙 色 脚 、 芒 果 草 苞 奇 异 果 冰 等 。 最 后 入 住 酒店 休息 。 
住宿 : 大 台北 高 级 酒店 。 

3 第 2 天 : 台北 sezshm 台中 或 南投 ( 含 早 、 午 、 晚 餐 ) 

早餐 后 ， 乘 旅游 巴士 前 往 野 柳 风景 区 游览 ( 约 停留 60 分 钟 ) ， 野 柳 是 一 处 突出 海岸 的 
邮 角 ， 长 约 1 700 米 ， 因 海浪 侵蚀 、 岩 石 风化 及 地 壳 运动 等 作用 ， 构 造 出 海蚀 洞 沟 ， 有 地 状 
石 、 昔 状 岩 、 豆 腐肉、 蜂窝 石 、 深 乌 盘 等 各 种 奇特 景观 ， 而 女王 头 、 仙 女 鞋 和 烛台 石 更 是 
闻名 中 外 的 海蚀 奇观 。 游 毕 后 前 往 御 珍 果 土 特产 店 。 之 后 前 往 台北 “故宫 博物 院 ”参观 ( 约 
停留 2 小 时 ) ， 馆 内 珍藏 了 中 华文 化 的 得 产 现 宝 。 该 馆 遂 有 “中 华文 化 宝库 ”之 党。 接着 前 
往 绮丽 现 戎 店 参观 。 最 后 前 往 入 住 酒店 休息 。 入 

住宿 ; 台中 或 南投 高 级 酒店 。 jk 
4 第 3 天 : 台中 或 南投 Sanaug 日 月 潭 smezg 嘉义 Ce 午 : 邵 族 风味 均 ; 

晚餐 ) / 

时 和 后 前 入 南投 上 拉 里 的 中 名 神 寺 参 观 ( 锥 人 入 0 办 外)， 中 台 视 寺 是 结合 了 中 本 
筑 元 素 ， 由 车 名 建筑 师 李 祖 原 先生 所 设计 3> 观 完毕 后 前 往日 月 淹 风景 区 ( 约 你 儿 60 分 
钟 ) ， 日 月 潭 为 我 国 台 湾 最 大 的 潜 术 洲 < 短 出 广 达 900 公顷 ， 中 间 以 拉 鲁 岛 为 邢 族 原 住民 的 
圣地 ， 以 此 为 界 ， emia 半 部 潭 形 如 月 亮 故 名 日 月 淹 。 乘 向 游 日 月 潭 湖 
光山 色 美景 ， 游 览 湖 时 辫 池 才 、 多 此生 恩 塔 、 文昌 前 往 入 住 酒店 休息 。 

住宿: 训 义 或 云 林 训 级 酒店 。 和 
5。 第 4 天 : 嘉义 或 云 林 ees 阿里 山 So 合 早 、 午 、 晚餐 ) 

ee 巴士 前 往 阿 里 山 森 多 济 访 约 停 轩 120 分 钟 )， 期 间 乘坐 7 或 20 座 
巴士 接 胶 Sub( Dy. 于 园区 内 观看 阿里 山神 木 、 三 代 木 、 姐 
妹 济 、 检 打 林 区 等 胜景 ， 阿 里山 的 林木 品种 多 且 林 木 年 龄 此 不 小 ， 有 的 甚至 为 数 千年 之 神 
木 。 下 山 途中 前 往 台湾 第 一 好 茶 品尝 阿里 山 有 名 的 高 山茶 ， 游 客 可 免费 品尝 或 购买 。 晚 上 
前 入 游览 六 合 观光 夜市 ， 游 客 可 自费 品尝 特色 小 吃 。 最 后 送 反 酒 店 休息 。 
住宿 ， 高 雄 高 级 酒店 。 

6 第 5 天 : 高 雄 4 台北 ( 含 早 、 午 : 美 浓 客家 菜 ; 晚餐 ) 

早餐 后 ， 到 达 高 雄 出 港口 游览 西子 湾 和 前 英国 领事 馆 ( 约 停留 30 分 钟 )， 西 子 湾 是 胰 
望 高 雄 港 的 最 佳 位 置 ， 是 游客 、 情 但 观 海 的 最 佳 去 处 ; 领事 馆 建 在 西子 湾 的 小 山 岗 上 ， 建 
立 于 1866 年 (同治 五 年 ) ， 是 清朝 年 间 外 国人 在 我 国 台湾 正式 建造 的 第 一 座 领 事 馆 ， 领 事 
馆 内 部 目前 陈列 珍贵 的 高 雄 历 史 资料 、 图 片 、 实 物 及 模型 ， 所 以 领事 馆 又 名 高 雄 史 迹 文 物 
馆 。 之 后 前 往 新 光 码 头 也 称 海洋 之 星 ( 约 停留 20 分 钟 ) ， 为 高 弘 港 第 22 号 码头 ， 位 于 台湾 
高 弘 市 新 光路 底 ， 游 客 可 在 此 看 到 南台 湾 第 一 高 楼 一 -高雄 85 大 楼 ， 也 可 欣赏 货柜 艺术 ， 
它 是 新 光 码头 最 早 的 设施 之 一 ， 也 是 代表 高 雄 的 著名 景点 。 随 后 前 往 林 红 珠 宝 批发 中 心 参 
观 。 之 后 乘 旅游 巴士 返回 台北 ， 抵 达 后 前 往 参 观 位 于 台北 市 仁爱 路 四 段 ， 为 纪念 孙中山 先 
























































生 百年 诞辰 而 兴建 的 台北 中 山 纪 念 馆 ( 约 停留 30 分 钟 )。 接 着 前 往 101 大 楼 自由 购物 ( 约 停 
留 60 分 钟 ) ， 游 客 可 自行 前 往 大 楼 5 楼 购 票 乘 高 速 电梯 到 89 楼 观 景 台 ， 俯 歼 台 北 的 美丽 景 
色 ， 门 票 费用 约 新 台币 450 元 / 人。 最 后 入 住 酒店 休息 。 

住宿 : 大 台北 高 级 酒店 。 
7. 第 6 天 : 台北 一 广州 ( 含 早餐 ) 

早餐 后 前 往 机 场 ， 乘 机 返 广州 白云 机 场 后 解散 ， 行 程 圆 满 结束 ， 祝 您 旅途 愉快 ! 


后 


1, 该 线路 的 特点 对 于 领队 工作 提出 了 哪些 具体 要 求 ? 
2. 根据 线路 安排 ， 结 合 领队 工作 规范 ， 预 想 该 线路 工作 的 各 个 环 工作 计划 。 
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中 求 直 ， 蕾 而 后 发 … ”四 两 氢 干 斤 也 。 




















学 半日 标 > 

e 了 解 : 一 般 团 队 、 特 殊 团 队 和 散 客 团队 的 特点 。 

e 理解 : 一 般 团 队 、 特 殊 团队 和 散 客 团队 的 不 同 需求 。 

e 掌握 : 一 般 团 队 、 特 殊 团队 和 散 客 团队 接待 的 基本 原则 和 技巧 。 
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述 到 、 堵 车 状况 多 ， 疲 惫 、 饥 渴 怨 气 大 


“十 一 ”黄金 周期 间 ， 某 旅行 社 组 织 34 人 参加 “深圳 东部 华侨 城 一 日 游 ”。 导 游 通 知客 
人 18:00 集合 乘 车 返程 ， 但 到 了 集合 时 间 ， 有 些 团 友 迟 到 ， 于 是 导游 让 已 到 的 客人 继续 等 
候 。 过 了 半 个 小 时 ， 迟 到 的 客人 还 没有 来 ， 又 因 天 气 很 热 ， 大 家 站 在 路 边 等 得 十 分 不 耐烦 ， 
要 求 到 车 上 等 。 导 游 便 带领 客人 走 到 停车 场 ， 但 到 了 停车 场 后 才 发 现 车 不 在 停车 场 ， 而 且 
也 联系 不 上 司机 ， 只 能 又 返回 路 边 等 车 。 后 来 ， 导 游 得 知 司机 堵 在 路 上 过 不 来 ， 就 只 好 带 
领 游客 在 密集 的 人 流 和 车 流 中 走 了 一 个 多 小 时 ， 才 找到 被 堵 在 路 上 的 旅游 车 。 此 时 已 是 
20:00， 客 人 已 经 非常 疲惫 ， 又 渴 又 饿 ， 怨 气 冲天 。 最 后 ， 该 团 在 凌晨 分 和 到 广州 
些 住 市 郊 的 客人 回 家 路 途 较 远 ， 又 无 夜班 车 可 搭乘 ， 但 导 涌 和 六 和 没有 给 予 动 或 招引 
事后 客人 向 质 监 所 投诉 旅行 社 并 提出 赔偿 。 站 

} 





六 NS 
绢 Y 


1. 该 案例 中 ， 导 游 有 无 工作 方式 方 ; Sa 
2. 旅游 高 峰 期 ， 导 游 在 团队 ; R 中 要 注意 什么 ? 


“Re 

S 
A > 
SS 一 
x 


;NX 
2 ; 
3 了. 了 一般 旅游 国 队 接待 技巧 
Ny Yy a 
NY | 六 
导游 人 员 的 团队 接待 技巧 是 指 其 在 带 团 过 程 中 处 理 团 内 、 财 外 各 种 关系 时 运用 不 同方 
式 、 方 法 和 技巧 的 综合 能 力 ， 是 导游 人 员 必 不 可 少 的 服务 技能 ， 它 只 有 在 长 年 累 月 的 工作 
实践 中 才能 得 到 不 断 提 高 。 


基本 原则 


1， 富 有 专业 精神 

守 时 是 导游 专业 精神 的 重要 体现 ， 尤 其 是 接 团 前 、 团 队 出 发 时 、 就 餐 前 、 餐 后 准备 上 
车 时 ， 导 游人 员 应 提前 在 车 门 边 蔡 候 客 人 ， 这 既是 对 客人 的 尊重 ， 也 是 专业 精神 的 体现 。 
另外 ， 旅 游 旺 季 时 ， 旅 行 社 容易 出 现 通 知 遗 漏 、 约 定 不 符 、 过 度 承诺 、 前 后 台 信 息 不 一 
致 等 情况 ， 导 致 这 些 事件 的 原因 有 一 部 分 与 导游 的 操作 不 专业 和 缺乏 责任 心 有 关 。 若 导 











Chapter 
旅游 团队 接待 技巧 
游 有 足够 的 责任 心 ， 多 问 一 句 ， 多 说 一 句 ， 多 看 一 眼 ， 很 多 事故 就 能 避免 ， 很 多 误会 就 
能 消除 。 
2， 遵守 流程 规范 
很 多 投诉 或 事故 的 发 生 与 导游 不 按 流程 操作 、 自 以 为 是 的 懈 印行 为 有 关 。 操 作 流 程 中 
的 规定 ， 如 上 车 点 名 、 时 时 清点 人 数 、 入 住 后 查 房 、 用 餐 时 巡 餐 等 ， 看 起 来 是 小 事 ， 但 都 
是 工作 中 不 可 缺少 的 环节 ， 是 众多 导游 从 业者 在 经 验 教 训 中 总 结 出 来 的 。 只 有 严格 按 规 范 
操作 ， 团 队 才 能 及 早 发 现 问题 ， 有 效 避 免 事 故 ， 确 保 优质 服务 。 
3， 保 持 良 好 沟通 
导游 应 与 客人 保持 良好 的 沟通 ， 建 立 和 谐 的 人 际 关 系 ， 不 要 以 必 专 家 ， 要 善于 
调节 团队 气氛 ， 营 造 良 好 的 团队 氛围 。 男 外 ， 在 处 理 问题 和 回应 es es 
态度 和 语气 ， 多 用 柔性 语言 。 当 游客 有 情绪 时 ， 心 有 怨气 (3 洲 雍 时 在 语言 上 不 留意 
em : 场面 更 难 控制 。 
和， 勇于 承担 责任 
无 论 出 现 什么 状况 ， 导游 都 要 有 勇气 XY Ve 积极 化 解 各 种 矛盾 ; 
应 先 全 力 解决 现场 的 问题 ， 事 后 再 RE 导游 不 要 在 客人 面前 责备 旅行 社 或 
组 团 人 ， mR < “和 


sa Re 


eam ae 总 结 了 行 之 有 效 的 “五 行 法 ”一 一 
行 有 预 



































行 前 的 准备 工作 ; 行 有 顺 导游 要 摆 顺 各 种 关系 ; 行 有 情 ， 用 情感 打动 游客 ; 
行 有 策 ， 果 断 应 对 突 发 事件 ; 行 有 转 ， 把 行程 转化 为 满意 。 可 见 ， 接 待 技巧 贯穿 于 带 财 过 
程 的 各 个 环节 ， 导 游 必须 灵活 运用 工作 技巧 ， 满 足 游客 用 餐 、 住 宿 、 交 通 、 行 程 、 购 物 和 
娱乐 等 方面 的 需求 。 











旅途 党 鲜果， 舌尖 品 中 国 


小 文 是 广州 的 英语 导游 ， 接 待 入 境 游 团队 有 自己 独特 的 技巧 。 和 许多 优秀 的 涉外 导游 | 
| 一 样 ， 她 懂得 味蕾 可 以 极 大 地 提升 游客 对 旅游 目的 地 的 深刻 印象 。 广 州 位 于 亚热带 ， 四 季 | 
| 水 果 不 断 ， 每 着 有 团队 抵达 广州 观光 时 ， 水 果 就 是 小 文 和 游客 沟通 的 极 好 话题 。 盛 夏季 节 ，! 
| 小 文 会 向 外 宾 介绍 岭南 的 时 令 水 果 荡 枝 、 龙 眼 、 芒 果 ; 其 他 季节 ， 小 文 会 推荐 四 季 常 有 的 
| 杨桃 、 木 瓜 、 榴 莲 、 山 竹 、 火 龙 果 等 ; 她 还 顺路 带领 团队 到 超市 购买 新 鲜 水 果 。 优 良 的 品 | 
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质 和 公道 的 价格 让 游客 赞 不 绝口 。 客 人 对 其 中 的 许多 水 果 只 是 听 过 或 是 在 媒体 上 见 过 ， 小 
文 却 给 了 他 们 品尝 的 机 会 ， 游 客 大 呼 过瘾 。 例 如 ， 有 些 美国 游客 只 烷 过 荔枝 锥 头 ， 但 在 广 
州 却 尝 到 了 清 甜 爽口 、 齿 类 留 香 的 “增城 挂 绿 ”， 
盐水 下 火 。 


讨论 


1. 该 案例 中 ， 导 游 的 做 法 有 哪些 值得 借鉴 之 处 ? 


2. 请 列举 你 家 乡 盛产 的 水 果 、 


| 并 学 会 了 吃 荔枝 时 喝 


小 吃 等 土 特产 。 


还 知道 了 中 国 俗语 “一 颗 萝 枝 三 把 火 ”， 


1， 用 餐 方面 
1) 进餐 厅 后 主动 
We 


协助 调整 ， 


名 呼 和 安 排 客 人 就 座 ， 
切 勿 把 客人 引进 餐厅 就 白 行 离 去 。 


尤其 对 不 同 家 庭 、 


2) 主动 指引 客人 洗手 间 所 在 位 置 ， ple aa 


3) 看 到 客人 开始 
及 时 oa 


人 人 离 座 时 需 
(或 餐桌 上 


用 餐 后 再 行 离开 。 每 餐 至 SS 


J 上 补救 。 


4 近 各 可 为 客 合共， 介绍 一 
;提醒 Rs 


) 有 无 过; 沁 和 人 物品 








6) 接待 穆斯林 团队 、 NR 


本 落实 Rs 务 ; 


Er 


: 意 细节 ， 并 严 ede 


TY 自行 用 餐 ， A, 
ai 询问 上 


是 否 满意 


导游 用 餐 。 


(8) 如 需 现场 结账 ， 


由 18 位 广东 游客 组 成 的 团队 到 山东 旅游 ， 该 团 由 两 个 家 庭 组 成 ， 


征求 意见 并 提醒 上 车 时 间 及 其 他 注意 事项 ， 


并 询问 客人 菜 式 、 


i A 导游 时 刻 在 身边 关注 他 们 。 
遗漏 ; 客人 网 了 看 一 下 客人 就 座 的 地 方 
Xi 


: 张 、 自 以 为 是 





手续 应 在 客人 就 餐 结束 之 前 办 妥 ， 





切 勿 让 客人 在 餐厅 外 久 候 。 


地 陪 好 心 加 菜 ， 犯 号 引 来 误会 


一 家 12 人 ， 


队 要 求 的 用 餐 条 件 和 菜 
， 以 免 引发 宗 


ar 出 现 的 问题 


口味 如 何 ， 


式 与 


E; 在 客人 用 和 餐 结束 前 来 到 客人 
切 不 可 让 客人 等 候 


一 家 6 


12 人 , 一 桌 6 人 ， 并 特意 提前 跟 客 人 打招呼 ,为 了 大 家 都 能 吃 饱 ，12 人 大 家 庭 的 分 量 多 一 
些 ，6 人 小 家 庭 分 量 小 一 些 ， 希 望 大 家 谅解 。 经 客人 同意 ， 一 路 下 来 4 天 都 如 此 安排 ， 客 
人 用 餐 也 愉快 。 第 5 天 中 午 吃饭 时 ， 和 餐厅 按照 地 陪 的 吟 只 ，12 人 这 桌 上 了 12 个 菜 , 但 6 


| 人 ， 吃 饭 要 分 成 两 桌 ， 但 客人 都 不 愿意 拆 开 家 庭 来 坐 ， 全 陪 便 按照 家 庭 人 数 来 分 桌 ， 一 桌 | 


Chapt 


er 
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| 人 这 桌 上 了 7 个 菜 。 于 是 6 人 这 桌 客人 跟 餐 厅 吵 了 起 来 ， 责 问 餐厅 怎么 对 同一 团 的 客人 不 
， 同 待遇 ， 菜 式 应 是 一 样 的 ， 怎 么 会 一 桌 菜 式 多 ， 一 桌 菜 式 少 ， 最 过 分 的 是 上 7 个 菜 ! 客人 
| 恕 气 冲冲 地 找到 两 位 导游 ， 责 问 是 否 欺负 游客 ， 为 什么 要 上 7 个 菜 ? 全 陪 一 听 明 白 了 ， 广 
| 东 客 人 最 忌讳 上 7 个 菜 ， 因 为 只 有 做 表 事 时 ， 才 会 上 7 个 菜 。 于 是 ， 全 陪 马上 跟 客人 赔礼 
， 道歉， 并 向 地 陪 了 解 情况 ， 地 陪 说 : “餐厅 是 按照 人 数 来 上 菜 的 ， 我 担心 客人 吃 不 锣 ， 还 特 
， 意 吟 只 要 多 上 ，6 人 上 了 7 个 菜 ， 多 上 了 菜 还 不 好 吗 ? ”客人 一 听 更 气 了 :“ 你 们 导游 真是 
| 太 不 尊重 人 了 ， 我 要 投诉 | ” 
| (资料 来 源 ; 保 丰 玲 ) 


讨论 入 
1. 该 案例 中 ， 导 游 有 无 工作 失误 ? 若 你 是 导游 ， 如 何 处 理 2 入 


2. 导游 如 何 避 免 类 似 事 故 的 发 生 ? NAN 


2， 住宿 方面 SS 

(1) 若 计 调 订 错 ( 漏 订 ) 酒店 ， ks: 旅行 社 ， 过 分 强调 责任 在 谁 ， 否 则 给 客 
et eg 乱 ， 迅 速 联系 组 团 社 或 地 接 社 帮助 解决 ， 
维护 整个 团队 气氛 ， 让 客人 情 


六 
并 


四 应 立 et ee- ， 或 请 求 地 接 Wi 沪 商 ( 按 团 队 房价 ) 解决 等 。 


@ 在 现场 向 客人 先 符 道 内 ， A 

et ee 减轻 焦虑 情结 。 
@ 滑 守信 相 安心 等 候 ， 很 规 吕 会 得 到 解决 ， 给 客人 信心 和 安 怀 。 

® 种 方式 安定 现场 客人 的 情 第 ， 努 力 创造 平和 氛围， 吾 则 导游 的 慌张 失态 
能 导致 客 从 的 埋怨 情结 升级 ， 给 接 下 来 的 行程 带 来 负面 影响 。 

人 ) 兰 抵 达 酒 店 后 被 告知 房间 还 未 收拾 好 ， 如 果 时 间 不 长 ， 导 游 可 先 安排 客人 在 大 党 
息 等 侯 ， 并 利用 此 机 会 介绍 一 下 酒店 设施 、 餐 厅 位 置 、 酒 店 周边 情况 、 次 日 起 床 和 出 发 
时 间 、 次 日 游览 节目 等 ， 如 果 时 间 较 长 ， 可 与 酒店 协商 安排 客人 在 大 堂 咖啡 厅 或 茶室 和 
休息 ， 如 有 有 几 间 客房 已 收拾 好 但 大 部 分 还 在 收拾 过 程 中 ， 可 以 先 安排 有 老人 或 小 孩 的 家 
先进 房 。 

(8) 应 把 自己 房 号 告诉 客人 ， 以 便 客 人 有 事 求助。 

(4) 客人 入 住 后 应 及 时 巡查 房间 ， 询 问 是 否 会 用 冷 热 水 龙 头 和 安全 锁 ， 提 醒 进 房 后 扣 
安全 锁 ， 提 醒 注意 浴室 防滑 ， 告 知 如 何 使 用 电 壹 和 保险 箱 等。 

(8) 退 房 时 提醒 客人 检查 是 否 遗 留 物品 证件， 保险箱 的 东西 是 否 已 取出 ， 枕头 下 、 
室内 是 否 有 东西 遗漏 。 若 是 老年 人 团队 ， 还 应 提醒 假牙 、 拐 杖 、 老 花镜 、 帽 子 、 围 由 等 
物件 是 否 带 齐 。 





























可 


休 
的 
作 
庭 


妊 


浴 
小 





、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 


计 调 大 意 订 错 店 ， 一 字 之 差 引 冲 突 


某 旅行 社 的 团队 前 往 深 圳 旅游 ， 抵 达 酒店 后 发 现 没有 订房 记录 ， 导 游 致电 组 团 社 询问 。 
原来 该 酒店 与 马路 对 面 的 一 家 酒店 仅 一 字 之 差 ， 计 调 人 员 下 单 时 误 订 了 另 一 家 酒店 。 导 游 
即 致电 旅行 社 请 求 给 予 解决 ， 但 解决 过 程 时 间 较 长 ， 当 时 天 色 已 晚 ， 客 人 身心 疲惫 ， 非 常 
不 满 ， 情 绪 激 动 。 导 游 在 与 客人 、 酒 店 前 台 和 旅行 社 计 调 人 员 之 间 的 交涉 中 无 法 协调 好 关 
系 ， 最 后 竟 与 司机 一 起 擅自 离开 现场 ， 弃 客人 于 不 顾 ， 导 致 客人 拨打 “110” 报 警 称 人 身受 
到 威 肋 ， 现 场 情况 失控 ， 矛 盾 升 级 。 事 后 ， 客 人 向 广州 市 消费 者 委员 会 提出 投诉 并 将 此 事 
上 曝光， 对 旅行 社 品牌 带 来 极 大 的 负面 影响 。 > 

讨论 A 

1. 该 案 起 因 是 旅行 社 操作 失误 ,但 导游 表现 有 无 失 Ne KS\ 


2. 类 似 上 述 漏 订 、 误 订 问 题 的 解决 过 程 中 ， 导 游 应 以 体 公 访 式 进行 处 理 ? 


3. 交通 方面 > Xn 
(1) 提前 一 天 预告 明天 的 行程 ， wtp. 需 走 山路 等 ， 以 便 客人 在 心理 上 和 物 


上 有 所 准备 。 x 2 
BE 变现 各 和 有关 车 /机 侧 多 应 提前 告知 客 代 所 而 各 加 物 ， 并 为 蔡甸 好 吧 时 全 


等 物品 。 xT 
SS 


个 乘 车 时 的 注意 各 基 
Ok 


落 库 ， 或 康生 安排 他 们 从 在 靠 车 前 部 。 。 “六 

加 夏天 售 温 较 高 时 应 留意 车 内 空调 温度 并 及 时 作出 调整 。 

图 车 行车 时 间 较 长 ， 应 在 途中 安排 一 些 娱 乐 节目 ， 或 播放 舒缓 轻松 的 音乐 ， 帮 助 客人 
缓解 糯 问 情结 ， 增 加 途中 乐 和 。 

(4) 乘机 时 的 注意 事项 。 

@ 若 乘机 时 间 较 长 ， 应 告诉 客人 不 要 穿 太 紧 的 鞋 补 ， 以 免 下 肢 充血 肿胀 。 

@ 对 于 个 别 未 出 过 远门 的 游客 和 高 龄 长 者 ， 安 排 座位 时 应 注意 ， 确 保 其 身边 有 人 照顾 
和 随时 应 急 ;导游 员 应 经 常 给 予 询问 和 关照， 必要 时 可 与 机 组 人 员 联系 取得 帮助 。 

图 若 团队 人 数 较 多 ， 带 团 导游 不 止 一 名 时 ， 导 游 应 分 别 举 在 最 前 排 和 最 后 排 ， 这 样 是 
便于 在 机 上 随时 应 急 ， 也 便于 出 机 舱 后 分 别 负 责 带 队 和 抑 后 ， 共 同 照 顾客 人 。 

@ 出 机 舱 后 应 先 集 中 客人 ， 点 名 到 齐 后 才 一 起 走 ， 不 要 自己 一 出 机 舱 就 走 ， 后 面 的 客 
人 跟 不 上 ， 避 免 因 有 些 机 场 大大， 客人 走 错 方 向 的 情况 ;在 行进 过 程 中 找 机 会 先 让 客人 上 
洗手 问 ， 以 免 等 候 行 李 时 间 过 长。 






有 老人 的 ， 导 游 可 以 提议 先 让 老人 上 车 
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(5) 海上 乘坐 快艇 时 ， 应 照顾 客人 穿 好 救生 衣 ， 并 提醒 客人 尽量 不 要 坐 在 朋 头 ， 以 免 

危险 。 

(6) 游览 中 的 注意 事项 。 

Q@ 引领 游览 时 导游 不 要 走 得 过 快 ， 应 不 时 停 下 来 等 待 步 伐 较 慢 的 游客 ， 以 免 队伍 拉 得 
太 长 ， 影 响 听讲 解 的 效果 。 

@ 游览 风景 区 时 ， 有 大 路 就 尽量 不 走 小 道 ， 有 直线 的 路 径 就 不 走 弯曲 的 小 径 ， 既 减少 

客人 的 消耗 ， 也 为 安全 起 见 。 在 陡峭 的 山路 上 观 景 时 ， 应 让 客人 停 下 脚步 ， 提 醒 注 意 安全 ， 
以 免 顾此失彼 ， 发 生 危 险 。 









































山路 崎 虐 不 减速， ea 


| 某 履行 社 组 织 接待 一 个 国外 旅游 团 。 途 中 en 行驶 在 崎 慌 不 平 的 山路 上 。 | 
| 行驶 至 一 急 转 弯 处 ， 司 机 并 未 减速 ， 客 车 撞 在 ee 将 靠 在 车 窗 边 的 一 位 游客 的 头 | 
， 部 撞 伤 ， 导 致 该 客人 面部 神经 麻 癖 。 据 调查 行驶 时 ， 路 况 极 差 ， 车 体 拉动 厉害 ，} 
2 施 ( 如 让 司机 减速 )。 事 后 ， 该 游客 提出 了 | 
| 索赔 。 | 
. ( 资料 来 源 : we 有 改动 ) 
| 讨论 1 1 | 
| 1. 外 国 游客 伤 人 人 | 
| 吕 人 2 





(1) 旅行 社 与 游客 在 出 团 前 就 签订 了 旅游 合同 ， 合 同 中 对 于 行程 的 每 项 内 容 都 有 清晰 的 
介绍 ， 客 人 对 将 要 去 的 景点 内 容 已 有 了 解 且 充 满 期 待 。 因 此 ， 除 非特 殊 情 况 ( 天 气 或 其 他 意 
外 ) 不 得 不 临时 取消 (或 调整 )， 通 常情 况 下 不 得 改变 原 定 的 基本 行程 内 容 ， 否 则 游客 可 向 
质 监 部 门 投诉 旅行 社 违约 。 
(2) 若 因 天 气 原因 或 其 他 特殊 原因 导致 旅游 行程 未 能 履行 或 未 能 完全 履行 的 ， 导 游 必须 
正确 清晰 地 向 游客 解释 原因 ， 并 安排 其 他 节目 替代 。 若 替代 节目 与 原 节 目 有 差价 ， 旅 行 社 
应 予以 退还 差价 。 同 时 ， 旅 行 社 还 应 收集 和 出 示 相 关 证 据 ( 如 天 气 预 告 、 水 文 站 告示 、 政 府 
通告 等 ) ， 以 便 向 客人 做 出 合理 解释 。 
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满腔 虔诚 来 朝拜 ， 事 与 愿 违 扫兴 归 





| 4 月 的 一 个 周 日 ， 某 旅行 社 地 陪 小 李 接 待 来 自我 国 台湾 的 一 个 旅游 团 。 该 旅游 团 刚 | 
| 从 机 场 出 口 处 出 来， 即 引得 众人 纷纷 围观 ， 原 因 是 他 们 每 人 胸 前 都 挂 着 一 个 济公 像 。 原 | 
| 来 ， 该 团 成 员 全 是 济公 信徒 ， 此 次 来 杭州 的 目的 是 探寻 南宋 僧人 济公 的 遗迹 ， 主 要 游览 ， 
| 点 是 与 济公 有 关 的 飞 来 峰 、 灵 隐 寺 、 净 慈寺 和 席 跑 泉 等 地 。 游 客 上 车 后 ， 便 直 奔 济公 生 | 
! 前 出 家 地 一 灵 隐 寺 ， 并 欲 在 该 寺 举行 一 个 多 小 时 的 朝拜 济公 仪式 。 可 到 了 灵 隐 寺 , 当 | 
| 领队 与 小 李 为 此 事 和 寺庙 有 关 负 责 人 商量 时 ， 却 遭 到 一 口 拒绝 。 原因 是 寺庙 事先 没有 接 | 














到 有 关 方 面 的 通知 ， 再 加 上 灵 隐 和 寺 游 客 众多 ， 如 许可 将 影 et 序 。 领 从 和 小 李 
跟 寺庙 负责 人 说 明 情况 ， 最 后 寺院 方 只 允许 把 济公 尼 须 弥 座 供 香 








客 朝拜 。 直 到 次 日 游客 要 离开 杭州 了 ， 朝 拜 仪式 仍然 没 能 游客 们 只 好 快 快 不 
乐 地 前 往 下 一 站 。 
讨论 XH 
1. 若 你 是 导游 ， 该 如 何 处 理 ? ,RS 
2. 接待 朝拜 田 时 ， 局 SS 
PP RE NY 
ANNA 
5. dd Is 发 
1) 游客 与 旅行 社 科 A 各 间 中 已 明确 约定 ， 不 2 因此 ， 导 游人 员 务 必 严 格 按 


本 切 匆 擅 E 自 增 加 购物 点 
2) 购物 此 a 从 素 之 一 ,适度 .4 旅途 中 的 乐趣 所 在 ， 
a 游 久 购 是 “ 辅 ， 若 把 游 与 周 的 广 次 轻重 颠倒 ， 喉 破坏 了 旅游 
让 及 和 客 感 交 地 表 外 天 条， 着 购 杨 下 带 有 硬 近 性 的 话 ， 风 违反 了 流产 条 全 





覆 个 旅游 行 
旦 的 完整 性 ， 






境外 购物 遭 威胁 ， 游 客 回国 要 投诉 


杜 某 夫妇 随 一 旅游 团 赴 国外 旅游 。 一 天 傍晚 ， 地 陪 将 旅游 团 带 至 一 个 珠宝 店 ， 请 游客 
下 车 参观 选 购 ， 并 竭力 劝说 杜 某 夫妇 购买 一 条 宝石 项 链 。 但 杜 某 夫 妇 觉 得 此 宝石 项 链 做 工 
粗糙 、 价 格 偏 高 ， 不 愿 购买 ， 其 他 团 友 也 无 购买 兴趣 。 见 此 情景 ， 地 陪 将 杜 某 夫妇 叫 到 一 
边 ， 指 着 面 露 恕 色 的 经 理 说 :“ 你 们 的 团 费 很 低 ， 若 不 购买 一 定数 量 的 旅游 商品 ， 会 惹 怒 这 
些 当 地 人 的 ， 我 的 压力 很 大 ……” 听 到 这 番 话 后 ， 杜 某 夫 妇 无 奈 地 摇 摇 头 ， 最 后 买 了 这 条 
价格 不 菲 的 项 链 。 回 国 后 ， 杜 某 夫妇 向 旅游 质 监 主管 部 门 提出 了 投诉 。 

















(资料 来 源 : http://ipk.hbtve.com/ldyy2010/ku/416.htm， 有 改动 ) 
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1. 该 案例 中 ， 地 陪 违 反 了 什么 规定 ? 
2. 该 团 的 领队 应 承担 什么 责任 ? 


(1) 不 得 强迫 游客 参加 自费 项 目 或 劝说 游客 放弃 自费 项 目 。 一 方面 ,游客 有 自主 
选择 是 否 参加 自费 项 目的 权力 ， 导 游 不 得 强迫 或 威胁 游客 参加 。 游 客 若 自愿 参加 自 
费 项 目 ， 应 让 其 签名 确认 。 另 一 方面 ， 因 为 游客 通常 在 报名 时 已 经 得 到 关于 自费 项 
目的 资讯 ， 心 态 上 已 有 所 准备 ， 或 心理 上 已 有 需求 ， 他 们 一 般 会 选择 参加 或 部 分 参 
加 ， 导 游 不 应 劝说 其 放弃 。 除 非 客人 自愿 放弃 ， 否 则 ， 应 留 ! we < 排 

绍 





名 对 于 一 些 非常 精彩 、 值 得 一 看 的 娱乐 节目 ， 导 游 应 送行 介绍 ， 做 足 铺 维 ， 引 
起 客人 的 关注 ， 激 发 他 们 的 兴趣 ， 避 免 由 于 导游 介 名 a oben 
目的 精彩 所 在 ， 错 过 了 节目 。 SF 


NS 
-@ Rn-7 "RS 2 
uti ， ve 
YY » 


某 年 3 月 份 ， 导游 小 于 泛 团 直 新 马 表 旅 游 当 全 时 ， 游 客 李 某 提出 请 小 
王 带 其 到 非法 娱乐 场所 “ 见 矶 世面 "。 小 王 对 此 要 求 当即 予以 拒绝 。 为 此 ， 游 客 李 | 
某 得 很 8 耐心 帮 不 江 ， 在 团 轩 攻 布 有 慰 小 王 人 格 的 言论 。 : 





,fo 记 
| “AS Oe ot conn a 97485.html， 有 改动 ) 
讨 六 


1. 该 案例 中 ， 导 游 的 做 法 是 否 正确 ? 
2. 针对 游客 李 某 的 行为 ， 导 游 应 如 何 处 理 ? 


了 3.2 特殊 旅游 团队 接待 技巧 
老年 团队 


随 着 旅游 业 的 发 展 及 国民 休闲 健康 概念 的 改变 ， 越 来 越 多 的 老年 人 走出 家 门 外 出 
旅游 。 旅 行 社 除 了 有 组 织 专 门 的 老年 人 团队 外 ， 日 常 的 常规 团队 里 也 有 老年 游客 一 起 
出 行 。 如 何 能 使 老年 游客 满意 ， 如 何 保障 老年 游客 的 安全 ， 这 是 对 导游 的 一 个 考验 。 


























回 ， 
【拓展 案例 ] 
ed 
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1.， 基本 原则 
1) 耐心 热情 
老年 游客 由 于 年 龄 大 ， 记 忆 力 下 降 ， 刚 说 明 的 事项 很 快 就 忘记 。 因 此 ， 带 老年 团 的 导 
游 要 有 一 定 的 心理 准备 ， 要 耐心 、 热 情 、 不 怕 麻 烦 ， 不 嫌 哆 唆 。 
2) 善于 倾听 
老年 人 出 门 希望 能 有 说 话 的 对 象 ， 导 游 就 成 为 他 们 的 最 佳 倾 诉 对 象 。 因 此 ， 导 游 要 学 
会 倾听 并 给 予 回 应 ， 让 他 们 感觉 得 到 尊重 和 理解 。 
3) 服务 周到 
老年 人 出 门 随身 会 携带 很 多 物品 ， 如 雨 企 、 抛 杖 、 毛 巾 、 衣 服 、 药品 等 ， 他 们 动作 比 
较 慢 且 常 常 遗 忘 物品 。 导 游 除了 要 提供 帮助 ， 还 要 不 断 提 醒 ， 8 
4) 掌握 节奏 
带 老年 团 的 节奏 应 以 “ 慢 、 缓 ”为 主 ， 切 幻 “ an me em 


中 的 各 环节 都 要 留 有 较 宽裕 的 时 间 。 
KA 
























































导游 大 二 老翁 魂 归 天 


| 。。 某 旅游 团队 进入 景区 游览， Se K 甫 头晕 心 慰 ， 神 志 不 清 ， | 
: TRA ， 和 带领 其 他 团 友 进 入 景区 活 | 
| 动 。 导 游离 开 时 既 ee ee 话 。 待 团队 游览 完毕 回来 ， 该 客 | 
| 人 已 经 死记 。 RE 不 当 ， 要 求 作出 赔偿 。 | 


讨 计 NS ~ 
1. 该 车 你 是 导游 ， 应 采取 什么 措施 ? 


2. 导游 人 员 应 如 何 预 防 此 类 事件 的 发 生 ? 


2. 途中 服务 
(1) 老年 人 普遍 都 有 血压 、 心 脏 的 问题 ， 腰 腿 无 力 ， 步 伐 较 慢 。 因 此 ， 在 日 程 和 旅游 景 
We 上 不 宜 过 紧 过 密 ， 时 间 应 留 有 一 定 的 余地 ， 宣 缓 不 宜 急 。 

2) 在 游览 过 程 中 要 注意 劳 锡 结合， 不 要 让 老人 感觉 太 累 ， 给 足 客 人 游览 及 照相 时 间 。 
ga 选择 较 平坦 的 路 ， 步 速 不 宜 过 快 ， 并 要 不 时 回头 观察 客人 是 否 可 以 跟 
上 。 若 队伍 拉 得 过 长 ， 可 稍 作 停 留 等 人 到 齐 再 走 。 

(3) 根据 老年 人 的 体质 需求 ， 到 每 个 景点 时 ， 要 先 安排 老年 人 上 而 所。 离开 景 点 前 往 下 
一 个 目的 地 前 ， 再 安排 一 次 上 厕所 时 间 。 准 备 上 高 速 公 路 之 前 要 有 提示 并 合理 安排 好 上 洗 
手 间 的 间隔 时 间 。 
































Chapter 
旅游 团队 接待 技巧 
(4) 进入 景区 前 ， 交 代 清 楚 停车 地 点 、 游 览 时 间 和 集合 时 间 ， 并 作 多 次 重复 ， 确 保 老人 
能 听 明 白 ， 必 要 时 让 老人 复述 出 来 以 确认 他 听 清 楚 了 。 
(5) 在 游览 的 过 程 中 ， 导 游 要 全 程 陪同 客人 ， 不 能 只 在 景点 的 大 门口 等 候 ， 导 游 绝对 
不 能 离 团 ， 即 便 是 解散 自由 活动 时 间 也 必须 陪伴 着 他 们 ， 随 时 应 对 他 们 的 需求 ， 以 防 发 生 
意外 。 
(6) 远 观 景 点 时 ， 若 在 车 上 则 要 求 司机 把 车 速 放 慢 ; 若 在 走路 时 ( 尤其 是 上 山 途 中 ) 则 
应 让 客人 停 下 脚步 再 作 指引 ， 提 醒 客人 走路 不 看 景 ， 看 景 不 走路 ， 以 免 发 生 危 险 。 
(7) 在 每 天 出 发 前 ， 要 详细 告诉 老人 今天 游览 的 主要 景点 ， 以 便 让 他 们 做 相应 的 物质 准 
备 和 心理 准备 ， 如 上 山 、 到 海边 等 ， 要 穿 平 底 鞋 ， 带 外 套 、 帽 子 、 围 巾 等 。 
ee 
度 是 否 合适 ， 并 及 时 调整。 sk 
(9) 在 车 上 播放 音乐 时 ， 应 以 舒缓 平和 的 音乐 或 歌曲 Ostet. 
(人 0 老人 记忆 不 好 ， 团 队 准 备 前 往 机 场 (或 车 站 ) 生 。 | 导游 应 在 开车 前 再 三 提醒 客人 检 
i 认 无 误 后 方 可 发 车 。 


-外 田 3-9 一- < 
六 十 老 强 ， 红 海 浮 翡 剧 
17 Pty 
行家 织 “ 关 丽 天 兴 在 红 洒 度 个 了 地 ， 该 行程 中 一 个 项 目 是 “ 红 
5 时 团 两 一 位 六 十 多 岁 的 老年 游客 也 换 上 









































Beer oem 
| 洪水 家 准 备 下 水 ， 队 见 状 即 问 客人 水 如何、、 提醒 客人 注意 安全 。 该 客人 告知 领队 他 | 
， 在 家 时 经 党 游 沪 身体 状况 良好 。 但 老 入 下 水 后 不 久 ， 船 上 人 员 就 发 现 其 状态 有 异 ， 一 直 
ee en ea | 
| 客人 拖 上 船 后 发 现 其 已 脸色 苑 白 没有 呼吸 ， 医 生 当 场 做 人 工 呼吸 ， 但 已 回 天 乏术 。 | 
| 讨论 | 
| 1 导游 在 为 老年 团 服务 时 应 遵循 哪些 原则 ? | 
| 2 导游 该 怎样 顶 防 此 类 事故 的 发 生 ? | 
3， 讲 解 服务 

(1) 在 讲解 时 ， 要 注意 语 速 ， 不 要 太 快 ， 确 保 老人 听 得 清楚 ， 尤 其 在 讲 到 数字 、 年 代 、 
人 物 姓名 时 应 慢 速 、 清 断 ， 让 老人 听 明 白 。 

人 ) 老年 人 耳 背 且 反应 慢 ， 导 游 讲解 的 音量 要 稍 高 一 些 ， 讲 解 时 在 每 段落 之 问 应 有 留 折 
要 给 老人 以 理解 和 消化 的 时 间 。 

(8) 老人 都 有 怀旧 情结 ， 在 史实 讲解 中 若 能 以 当时 的 一 首 歌 、 一 种 情景 、 一 句 用 语 来 带 
出 讲解 词 ， 会 引起 老人 的 共鸣 ， 产 生 非常 好 的 效果 。 
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(4) 尽量 少 用 或 不 用 网 络 语言 或 时 尚 词句 ， 老 年 人 听 不 明白 ， 甚 至 会 因此 而 产生 反感 。 

(5) 在 讲解 中 涉及 某 些 历史 事件 、 人 物 或 战争 背景 等 话题 可 能 引起 老年 人 的 情绪 激动 ， 
应 尽快 打住 话题 并 巧妙 地 带 过 ， 淡 化 现场 气氛 ， 平 复 老人 心情 。 

(6) 途中 娱乐 可 以 准备 一 些小 故事 、 笑 话 、 猜 谜 等， 以 调节 气氛 。 娱 乐 方式 要 考虑 老年 
人 的 特点 ， 不 要 让 他 们 为 难 ( 如 轮流 唱歌 、 脑 筋 急 转 弯 之 类 )。 如 要 引导 全 体 客人 唱歌 也 应 
选择 一 些 怀旧 歌曲 ， 以 激发 客人 的 参与 兴 
4， 用 餐 安排 

(1) 餐厅 的 选择 要 注意 尽量 安排 在 一 楼 ， 如 确实 要 上 二 楼 的 话 要 确保 有 电梯 。 最 好 选择 
大 门口 有 坡 形 通道 的 餐厅 ， 可 方便 老年 人 上 下 。 
(2) 用 餐 前 及 用 餐 后 mn ef ee 
滑 。 如 有 老人 临 而 久未 回 座 ， 导 游 应 尽快 查看 ， 以 免 发 生意 

(9) 用 餐 前 过 目 一 下 菜单 ， ed ee YS: 
(4) 用 父 过 程 中 要 巡 餐 ， 询 问 客 人 对 用 父 是 否 浇 SS 

























































































订 


不 他 。 
5.， 住宿 安排 
(1) 分 房 时 要 登记 清楚 每 位 老 Sep 踪 情 

况 ); mani 告知 客人 以 便 联络 。 
借用 冷 热 水 龙 头 ， 因 此 ， 








2) 有 的 老人 不 会 开门 3 让 全 用 全 用 取 电 ， 或 定 
Ph 》 房 后 致电 各 房间 癌 候 ,或 逐 间 查 看 ， he 
ee 提供 的 是 纸 质 拖鞋 LN 定 要 叮嘱 客人 小 心 防滑 。 
信 褒 时 要 小 请 个 , 间 风 委 和 提议 在 洒 洽 前 先 将 毛 由 铺 在 治 和 或 地 析 
防滑 ， re 


(5) 嘱 只 老人 锁 上 安全 锁 ， 保 管 好 个 人 财物 。 
(6) 离开 酒店 时 应 反复 提醒 老人 带 齐 物 品 ， 尤 其 是 放 在 浴室 的 假牙 、 枕 边 的 眼镜 、 床 头 
柜上 的 随身 药品 、 门 边 的 拐杖 等 ， 这 些 都 是 老年 人 不 能 离 身 但 又 易 忘 的 物品 。 





合理 诉求 未 满足 ， 说 明 会 上 生 了 矛盾 


| 。 游客 语 女 士 已 经 退休 ， 属 于 “有 钱 有 闲 ”一 族 ， 早 年 在 职场 上 也 是 一 位 领导 ， 去 过 很 
} 多 国家 和 地 区 ， 自 认为 见 多 识 广 。 一 次 ， 她 与 朋友 一 起 参加 了 某 旅行 社 的 “东南 亚 海岛 休 





闲 旅 游 团 ”， 熟 料 团队 还 未 出 发 ， 谭 女士 就 向 旅行 社 投诉 该 团 导游 。 原 因 是 在 出 团 说 明 会 
上 ， 谭 女士 提出 的 问题 总 是 遭 到 导游 的 打 断 或 识 笑 。 谭 女士 感到 被 轻视 ， 她 认为 导游 对 她 
不 尊重 ， 没 有 重视 她 的 需求 。 经 了 解 ， 导 游 告知 客人 所 入 住 的 酒店 只 有 冰 水 没有 开水 ， 而 


谭 女 士 及 团 友 数 人 均 是 老年 人 ， 喝 不 惯 冰 水 且 每 天 要 服药 ， 希 望 酒店 供应 开水 或 提供 者 水 
的 壶 。 但 导游 完全 没有 理会 她 的 需求 ， 也 不 正面 回应 如 何 解决 ， 甚 至 觉得 团 友 无 理 取 闲 ， 
故而 对 客人 出 言 不 还 。 团 队 还 没 出 发 ， 双 方 就 已 产生 矛盾 。 





讨论 


1. 导游 应 如 何 倾听 老年 人 的 诉求 ? 
2. 导游 在 回应 客人 的 合理 要 求 时 ， 在 语言 上 应 注意 什么 ? 
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Chapter 


< 开 玉 局 学 生 团队 


中 小 学 生 的 最 大 特点 是 好 奇 、 多 动 、 注 意 力 难 以 集中 ， 
讲解 ; 同时 ， 他 们 正 值 成 长 期 ， 学 识 尚 浅 ， 理解 能 A 
的 旅游 团队 进行 参观 游览 时 应 把 握 他 们 的 特点 ， 


1， 基 本 原则 


1) 爱国 主义 教育 
ER 5 成 的 重要 时 期 ,导游 应 在 旅游 过 程 中 通过 讲解 沟 


ew 教育 提升 其 





通 、 引 导 审美 等 方式 ， 介 绍 祖 | 


RS 


民族 自豪 感 和 民族 自 交心 2 a 
2) 时 时 安全 提醒 一 





Be 必要 的 社会 hs 
强 防护 意识 ， 保 证 出 游 期 间 的 安全 


pe a 
3) 讲解 活泼 生动 


中 小 学 生 心 智 未 完全 成 熟 ， 而 且 注 意 力 容易 分 散 ， 因 此 ， 导 游人 员 讲解 过 程 中 宜 采 
生动 活泼 的 语言 ， 


2， 途 中 服务 
(1) 提醒 


避免 使 用 史记 难 懂 的 专业 术语 。 





长 ， 便 于 导游 进行 管理 。 





(2) 提醒 学 








ee 


_ 









es 带领 以 中 4 








小 学 4 


学 生 要 有 集体 观念 ， 统 一 行动 ， 互 相 帮助 ， 要 跟随 在 老师 或 导游 身边 ， 不 要 独 
自行 动 ; 提醒 方式 要 持续 不 断 、 反 复 强 调 ， 以 强化 学 入 


的 注意 。 建 议 分 成 小 组 、 


游 报 告 ， 国生 了 风 方 。 要 提醒 和 告知 学 生 报警 电话 号 码 。 


(3) 检查 学 


场 途中 导游 除了 需 口头 提示 ， 还 应 统一 收取 证 件 ， 


生 是 否 有 带 身份 证 、 学 生 证 等 证 件 ， 以 免 在 登 机 和 入 住 时 带 来 麻烦 ; 
以 确认 证 件 齐全 ， 若 此 时 发 现 证 件 遗 漏 


在 酒店 还 有 时 间 补 救 。 


年 人 那样 乐意 听 导 游 的 


生 为 主体 





因此 澳 要 不 断 地 进行 安全 提醒 ， 

















设立 小 组 


生 不 要 随意 接受 陌生 人 给 予 的 食物 和 饮料 ， 遇 到 有 人 纠缠 要 立刻 向 老师 或 导 


在 去 机 
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【拓展 案例 】 


(4) 提醒 学 生 勿 携带 过 多 现金 ， 不 要 轻易 将 现金 外 露 ; 在 他 们 购物 时 导游 应 在 身 
边 帮忙 观察 和 给 予 提醒 。 

(6) 尽量 避免 有 涉 水 、 探 险 、 攀 候 等 高 风险 的 旅游 项 目 ， 尤 其 是 在 容易 发 生 危 险 
的 场所 ( 如 湖 边 、 河 边 、 山 边 、 无 栏杆 的 高 处 等 ) ;如 需 解散 自由 活动 时 ， 导 游 不 可 
走 远 并 需 密 切 观 察 ， 以 防 万 一 。 

(6) 要 再 三 强调 自己 的 电话 号 码 以 便 学 生 应 急 联 络 ， 电 话 号 码 的 告知 方式 要 清晰 
明了 容易 记 。 

(7) 随身 携带 止血 贴 、 万 金 油 、 祛 风 油 、 腹 可 安 等 小 药品 以 便 户外 救急 。 

(8) 与 带 队 老师 或 辅导 员 建 立 紧 密 联 系 和 良好 的 合作 关系 ， 提 前 把 自己 的 计划 与 
他 们 沟通 ， 取 得 他 们 的 配合 。 A 




















OE ee 游 遭 到 了 随 团 班主 任 老师 的 投诉 ， | 
oo ee eet 没有 与 小 学 生 说 过 一 句 话 。 后 来 找到 该 | 
导游 询问 情况 时 ， 她 说 : er | 
(资料 来 源 : http: mo > -061195588305 oa 

讨论 A XI | 
让 光 。 团 时 应 co 入 | 

mtg | 


3， 讲 解 服务 

(1) 语言 表达 要 有 趣味 性 ， 词 名 组织 要 生动 活泼 ， 适 应 中 小 学 生 的 语言 接受 能 力 。 

(2) 语音 语调 要 有 起 伏 变 化 ， 节 奏 感 强 ， 以 吸引 学 生 上 听讲 的 注意 力 ， 切 鼠 平缓 低 

沉 毫 无 变化 ， 导 致 学 生产 生 厌 烦 情 绪 。 

(3) 用 词 、 用 语 要 浅显 易 懂 ， 尤 其 是 讲述 历史 时 ， 用 较 简 单 的 语句 连接 前 后 以 便 
于 学 生理 解 ， 最 好 以 讲 故事 的 形式 进行 史实 的 叙述 。 

(4) 借助 当下 比较 流行 的 一 些 现象 、 用 语 等 强化 讲解 效果 。 如 涉及 历史 人 物 称 
呼 、 头 衔 等 专 有 名 词 ， 应 在 尊 1 的 前 提 下 ， 借 助 或 转 成 当下 较 通俗 的 词语 表 
达 ， 以 便 学 生理 解 ， 避免 用 过 于 专业 的 词语 、 古 词语 或 生僻 词 ， 以 免 学 生 不 理解 
甚至 误解 。 

(5) 讲解 过 程 应 穿插 一 些 该 谐 幽默 的 语言 令 内 容 生动 ; 可 制造 悬念 让 学 生 猜 结 
局 ， 增 强 学 后 听讲 的 兴趣 。 
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(6) 应 提前 做 一 些 准 备 ， 如 小 故事 、 笑 话 、 游 戏 、 猜 六 、 小 魔术 等 ， 以 便 在 较 长 的 行车 

途中 调节 气氛 ; 故事 应 避免 过 于 严肃 、 过 于 政治 化 的 题材 ， 游 戏 或 猜谜 应 以 学 生年 龄 能 参 

与 为 宜 。 

(7) 准备 一 些小 道具 、 小 礼物 等 ， 小 道具 应 方便 携带 并 可 利用 它 在 车 上 向 学 生 表演 ， 

在 适当 的 时 候 也 可 邀请 学 生 共 同 参与 表演 ;小 礼物 如 钥 是 扣 、 笔 、 书 签 等 ， 成 本 不 高 但 效 
果 好 。 























学 生 喧 哗 欠 尊重 ， 导 游 教育 要 爱国 


| 。。 某 学 生 团 去 南京 旅游 ， 在 参观 南京 大 屠杀 纪念 馆 时 ， er 还 在 | 
| 讲话 。 当 时 导游 的 脸色 突然 变 得 非常 严肃 ， 他 说 :“ 各 位 到 这 儿 来 ， 那 么 就 请 尊 | 
| 重 这 些 死难 的 人 。” 几 个 学 生 觉得 导游 太 小 题 大 做 了 ， ee “那么 请 问 导 | 
| 游 你 是 不 是 南京 人 ? ”导游 答 道 :“ 严 格 来 讲 ， oa 而 是 从 南京 周 | 
| 边 的 县 镇 迁居 过 来 的 。 ns Te 因为 真正 意 | 
| 义 上 的 南京 人 几乎 已 在 南京 大 屠杀 当 询 尽 了 。” 听 完 导游 的 这 一 席 话 ， 所 有 人 的 神 | 
| 情 都 变 得 凝重 ， 在 接 下 来 的 参 2 参观 完 以 后 ， 导 游 还 告诉 学 生 们 ， | 
| “大 部 分 日 本 旅游 团 的 南京 NO en 若 没有 ， 只 要 时 间 允 | 
| 许 ， 全 二 自居 oy 0 这 一 项 ， 免 费 ”在 后 面 的 游览 中 ， 这 位 | 
| 导游 的 讲解 始终 都 ae : 临 告别 时 ， 很 多 学 生 都 向 他 | 
| 索要 了 通信 方式 并 表示 了 感谢 。 wy | 


( 资 itp ://www.5 1kaoshi. oon A 88980， 有 改动 ) 
讨论 
1. 导游 在 带 学 生 团 时 ， 可 以 从 哪些 方面 对 学 生 进 行 爱国 主义 教育 ? 
2. 进行 爱国 主义 教育 时 ， 导 游 可 以 采取 哪些 方法 和 技巧 ? 


4， 用 餐 安 排 
(1) 餐 标 不 宜 过 高 ， 菜 式 可 适当 增加 花样 ， 如 多 几 款 点 心 比 一 大 盘 海 鲜 更 受 学 生 的 欢迎 。 
(2) 减少 海鲜 类 的 菜 ， 尤 其 不 要 上 虾 蟹 、 贝 类 或 刺 较 多 的 鱼 类 ;也 不 要 上 火锅 或 带 明火 
上 桌 的 菜 看 。 
(3) 提醒 并 阻止 学 生 在 路 边 小 摊贩 处 购买 食品 ， 尤 其 是 无 包装 的 生冷 食物 。 
5. 住宿 安排 
1) 入 住 前 ,告知 酒店 将 房间 内 的 火柴 及 烟 串 收 走 ; 将 电话 、 迷 你 吧 、 冰 箱 等 上 锁 ， 若 
学 生 有 需要 可 与 老师 和 导游 联系 开启 使 用 。 
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(2) 入 住 后 ， 告 知 学生 防 火 通道 、 安 全 门 等 安全 设施 ， 并 提醒 学 生 看 清 门 后 逃生 路 线 图 。 
(3) 不 允许 学 生 私自 离开 住宿 地 点 。 若 要 外 出 ， 需 征 得 老师 或 导游 同意 ， 在 他 们 的 陪同 
出 行 。 


知识 拓展 
如 何 带好 女性 旅游 团 和 年 轻 人 旅游 团 


如 何 带好 女性 旅游 团 ? 俗话 说 :“ 三 个 女人 一 台 戏 。” 女 性 旅游 团 的 最 大 特点 是 兴 
热闹 。 在 旅游 途中 她 们 喜欢 谈论 家 庭 琐事 、 购 物 及 化 妆 等 ， 喜 欢 自由 活动 或 三 五 成 群 聊 天 、 
拍照 ， 思 想 上 容易 开小差 ， 人 也 经 常 走 散 、 走 失 。 另 外 ， 女 性 求全 心 团队 内 时 常会 
产生 一 些小 矛盾 。 因 此 ， 导 游 员 应 根据 女性 的 特点 ， 设 法 让 她 介 ENN 满意 而 归 。 带 





领 好 女性 旅游 团 要 做 好 几 项 工作 : 第 一 ， 下 本 本 本 六 常 讲 些 有 趣 的 故事 ; 
带 团 速 度 不 宜 过 快 ， ee Nann, 提醒 注意 事项 要 
清楚 明确 ， 说 话 不 绕 圈子 。 第 三 ， 经 常 关心 她 们 的 : nse ， 带 团 时 要 多 几 次 清点 人 数 ， 
防止 有 人 走失 。 第 四 ， 在 旅程 安排 上 要 松紧 3 她 们 一 些 交 流感 情 的 时 间 。 第 五 ， 
在 商店 购物 时 导游 要 做 好 参谋 工作 ， 较 关 六 详细 绍 商品 的 特色 ， 尤 其 是 土 特产 品 。 第 六 ， 
注意 尊重 客人 隐私 。 女 性 游客 在 个 a 若 没 邀请 ， 导 游 最 好 不 要 参与 。 

如 何 带 好 年 轻 人 旅游 团 年 a 于 Sh 看， 他 们 在 旅途 中 时 
常 表 现 出 激动 情绪 和 好 奇 心 理 < 因此 ， 带 领 年 轻 人 旅 人 
其 次 ， 要 善于 了 解 他 们 的 心理 活动 特点 。 一 般 来 ei 往往 表现 出 渴 
望 和 向 往 心理 a 凋 此 ， 游 应 留 多 一 点 自由 活动 时 间 ， 让 他 们 
拍照 留 : 着 旅游 活动 的 进 一 上 开展 游客 之 间 得 到 了 进一步 的 交流 和 了 解 ， 他 
们 会 变 得 熟悉 和 亲热 起 来 ， 旅 游 团 中 懒散 和 求全 心理 也 会 出 现 ， 平 时 活泼 的 人 会 变 得 更 加 
活跃 ， 平 时 散漫 的 人 更 容易 迟到 ， 许 多 人 还 会 丢 三 落 四 。 他 们 还 特别 喜欢 开玩笑 ， 提 出 各 
种 各 样 、 名 目 繁多 的 奇异 问题 。 因 此 ， 导 游 的 基本 做 法 是 ， 尊重 他 们 、 热 情 服 务 ; 讲 有 特 
点 、 做 有 规矩 ; 履行 合同 、 等 距 交 往 ; 有 紧 有 松 ， 导 、 游 结合 。 


( 资料 来 源 : http://www.17u.com/blog/article/78238.html， 有 改动 ) 


游客 无 理 要 换 人 ， 导 游 莫名 受 “歧视 ” : 

x x 旅行 社 男 导游 小 李 接待 了 一 个 旅游 团 ， 团 中 大 部 分 是 男性 游客 。 在 饭店 用 完 餐 后 ， | 

小 李 想 带 游客 去 游览 ， 有 游客 当面 向 小 李 建 议 下 午 的 游览 可 否 请 旅行 社 安排 一 名 女 导 游 。 ; 
小 李 听 后 觉得 很 委 届 ， 随 即 打 电话 给 旅行 社 ， 请 旅行 社 重新 安排 导游 。 旅 行 社 经 理 告知 小 | 
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李 ， 社 内 导游 已 全 部 出 团 了 ， 换 导游 是 不 可 能 的 ， 并 要 小 李 沉 住 气 ， 尽 力 做 好 说 服 游客 的 

工作 和 导游 服务 工作 。 于 是 ， 小 李 没 好 气 地 跟 游客 说 :“ 现 在 是 旅游 旺季 ， 别 说 女 导 游 ， 连 

男 导 游 都 调 不 出 ， 请 你 们 委屈 一 下 。” 小 李 觉 得 游客 太 不 给 他 面子 ， 因 此 进行 导游 服务 时 始 
终 提 不 起 劲 。 游 客 既 无 奈 ， 又 游 兴 大 减 。 








( 资料 来 源 : http://www.tvetorg.cn/szzyzs/20/aljx/alfx07 03.html， 有 改动 ) 
讨论 
1. 导游 遇 到 类 似 情况 ， 应 如 何 处 理 ? 
2. 若 旅游 团 中 大 多 数 是 男性 ， 导 游 服务 时 应 如 何 调整 工作 ? 若 多 数 是 女性 吕 ? 


ER 高端 商务 团队 { 


F 
高 端 商务 团队 通常 是 指 企业 客户 团队 ， 下 全 有 商务 老家 、 会 见 、 会 议 、 交 流 、 
研讨 等 重要 活动 内 容 的 高 规格 团队 。 这 类 团 隐 中 的 嘉宾 身份 较 高 ， 


业 家 、 企 业 高 we 
和 宛 生 


活动 为 主 ， 旅 游 观光 为 辅 ， 有 的 其 到 党 准 不 安排 常规 旅游 内 是 穿插 一 些 乘 车 游览 。 
生动 为 主 ， 旅 游 gL A 1 2 乘 车 游览 
、 Bh 4 
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沟通 ， 除 了 细 化 全 程 各 环节 的 要 求 之 外 ， 还 了 解 了 客户 的 生活 和 饮食 习惯 。 随 后 ， 老 曾 针 
对 客户 不 喜欢 吃 生冷 食品 、 睡 觉 不 喜欢 高 软 枕头 、 喜 欢 喝 绿茶 等 习惯 ， 与 各 地 接待 单位 取 
得 联系 ， 要 求 餐饮 不 上 冷 菜 ， 只 上 热 菜 ; 联系 酒店 将 房间 枕头 换 成 荞麦 枕头 ， 并 把 秘书 房 
间 安 排 在 客户 团 长 房间 的 旁边 。 另 外 ， 老 曾 自 己 带 了 一 些 绿茶 和 乌龙茶 ， 每 到 一 地 就 让 酒 
店 服务 员 为 客户 泡 上 一 杯 热 腾腾 的 香 茶 。 入 住 酒店 后 ， 老 曾 逐 个 房间 查询 入 住 情 况 ， 提 醒 
注意 事项 ， 并 委托 秘书 代为 询问 和 了 解 客户 入 住 后 的 情况 。 

早上 ， 老 曾 提前 在 餐厅 门口 恭候 。 当 客人 从 房间 下 来 时 ， 老 曾 早已 满 脸 笑容 地 迎 了 上 
来 ， 向 客人 问好 并 把 他 们 引进 餐厅 。 

晚上 ， 当 地 对 口 接待 行政 部 门 宴请 该 代表 团 一 行 。 老 曾 提前 再 三 核对 了 宴会 地 点 、 时 
间 和 流程 等 细节 。 待 把 客人 带 到 餐厅 并 安排 其 落座 后 ， 宴 会 开始 。 因 宴会 没有 安排 司 陪 用 
餐 ， 老 曾 和 司机 一 起 到 附近 的 农贸 市 场 买 了 些 水 果 ， 以 供 次 日 客人 在 较 长 的 行程 中 食用 。 
随后 ， 他 俩 找 了 一 家 小 食 店 点 了 两 个 菜 ， 正 准备 吃饭 ， 就 接 到 秘书 打 来 的 电话 ， 说 宴会 
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| 前 结束 ， 客 户 准备 上 车 离开 了 。 于 是 ， 老 曾 和 司机 二 话 不 说 ， 放 下 筷子 ， 跑 出 了 小 食 店 。 | 
， 当 他 们 气喘 吁 和 到 达 餐 厅 门 口 时 ， 主 宾 双 方正 握手 道别 。 老 曾 把 客人 们 迎 上 车 ， 司 机 打开 | 
| 空调 ， 他 俩 各 就 各 位 开始 工作 。 回 到 住地 ， 待 安排 好 客户 的 入 住 后 已 是 21:00 了 ， 老 曾 和 ， 
| 司机 在 附近 的 一 家 小 店 吃 了 晚餐 。 | 
| 讨论 | 
| 1. 上 述 案例 中 ， 老 曾 的 工作 有 哪些 借鉴 之 处 ? ! 
| .接待 高 端 商务 田 之 前 ， 导 游 应 提前 做 好 哪些 准 各 工作? | 





1， 基 本 原则 论 

1) 谨 言 慎 行 

高 端 商务 团 的 成 员 多 为 行政 部 门 、 商业 界 或 学 术 界 的 #8 ， 在 随 团 活动 中 ， 导 
游 可 能 会 了 解 到 他 们 私下 谈论 的 一 些 政策 、 商 业 或 学 术 褒 面 的 内 容 或 他 们 举办 的 未 对 媒体 





开放 的 一 些 活动 。 此 时 ， sd 服务 工作 ， 不 要 擅自 议论 、 打 
上 听 和 泄露 相关 信息 。 ,A 

2) 超前 服务 上 

高 端 商务 团团 举行 的 活动 大 多 si 规格 较 高 ， 往 往 会 有 媒体 随 团 采访 和 报道 ， 
若 出 现 意外 状况 ， 影 响 极 大 。 <“ 凤 此 、 Serine 
力求 工作 周到 组 至 、 万 无 A ~ 

3) 注重 礼仪 < 本 No 

人 和 务 团 举办 的 一 Ey 、 袜 游 活动 中 担任 服务 、 翻 译 等 重要 工作 。 
因此 ， ss Te 使 自己 的 入 天目 符 合 场 人 要求， 必要 时 预先 了 解 和 学 习 





相关 礼仪 主 宾 篮 众 。 


2. 途中 服务 

(1) 导游 应 提前 知晓 嘉宾 的 行程 细节 ， 尤 其 是 行程 中 有 重要 的 商务 活动 或 考察 活动 时 ， 
导游 应 与 组 织 者 落实 活动 衔接 的 细节 ， 如 了 解 对 方 的 称谓 、 活 动 起 止 时 间 、 双 方 是 否 有 互 
赠礼 品 环节 等 ， 以 便 根据 要 求 对 客人 做 出 提醒 和 指引 ， 并 做 好 协助 工作 。 

(2) 迎接 嘉宾 通常 有 迎 宾 仪 式 ， 导 游 应 提前 与 组 织 者 联系 妥当 ， 仔 细 问 清楚 细节 ， 如 停 
车 地 点 、 迎 宾 通 道 和 贵宾 厅 的 位 置 ， 是 否 有 献花 、 采 访 、 赠 送礼 物 等 环节 。 

(3) 由 于 贵宾 的 身份 不 同 于 普通 游客 ， 有 些 导 游 不 知 如 何 与 客人 建立 有 效 沟通 ， 不 知 首 
次 见面 说 什么 、 如 何 说 。 导 游 可 提前 了 解 嘉宾 的 背景 、 经 历 、 爱 好 等 ， 选 择 他 熟知 的 或 感 
兴趣 的 话题 作为 开场 白 ; 也 可 将 本 次 活动 的 内 容 作为 切入 点 。 

(4) 提前 熟知 嘉宾 的 姓名 、 职 务 和 称谓 。 首 次 见面 接 到 客人 后 应 尽快 记 清楚 客人 姓名 称 
谓 ， 对 号 入 座 打招呼 ， 准 确 地 称呼 嘉宾 。 
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(5) 多 与 秘书 沟通 。 级 别 比较 高 的 领导 通常 都 有 秘书 或 助理 ， 行 程 中 有 问题 的 话 应 先 与 
秘书 沟通 ， 秘 书 熟知 领导 的 个 性 和 要 求 ， 对 整个 活动 安排 也 很 了 解 ， 通 过 秘书 进行 工作 协 
调 会 达到 事半功倍 的 效果 。 
(6) 娱乐 有 度 ， 点 到 即 止 。 若 行车 时 间 过 长 可 以 进行 一 些 娱乐 活动 调节 气氛 ， 但 要 掌握 恰 
当 的 时 机 ， 如 餐 后 上 车 应 先 让 客人 小 瓯 一 段 时 间 ， 不 宜 立 即 开始 娱乐 。 同 时 ， 要 视 嘉 宾 身 份 、 
年 龄 等 安排 娱乐 内 容 ， 年 龄 较 大 的 嘉宾 可 尽量 以 语言 类 的 娱乐 为 主 ， 如 猜谜 、 成 语 接龙 等 。 同 
时 ， 还 要 善于 观察 嘉宾 对 活动 的 反应 ， 及 时 进行 控制 、 灵 活 调节 现场 气氛 ， 如 某 些 客 人 不 愿意 
参与 也 不 要 勉 为 其 难 。 另 外 ， 要 掌握 度 ， 不 宜 时 间 过 长 ， 娱 乐 与 讲解 的 时 间 比 例 以 2 : 8 为 宜 。 
(7) 贵宾 团 不 同 于 普通 旅游 团 ， 除 了 某 些 大 型 活动 有 组 委 会 从 导 
Wn 
8) 除 原 定 的 旅游 项 目 外 ， 导 游 不 可 擅 白 建议 或 增加 器乐 项 目 ， 如 滑翔 伞 
Be 这 类 游乐 项 目 具 有 一 定 危险 性 ， 即 使 是 嘉宾 主 ee 由 应 对 危险 性 进行 提 
示 ， 并 对 现场 情况 作出 客观 说 明 ， 以 免 发 生意 外 。/ ES 
(9) 媒体 随 财 摄像 、 照 相 或 采访 嘉宾 时 ， hm 切忌 抢 镜 、 挡 镜 ， 要 清楚 知道 自 












































已 所 站 的 位 置 。 Ry 

ON 证 二 头 ， TS 导游 不 要 
站 在 两 位 嘉宾 中 间 抢 镜 ， 应 及 电站 立 的 角度 ， 中 一 方 的 后 侧 位 。 这 是 摄 
像 的 死角 位 ， 既 不 影响 导游 大作》 疼 便 于 摄像 师 抓 ieee 所 把 镶 的 大 忆 。 

@ 在 高 宾 照 集体 相遇 7 导游 应 主动 协助 摄影 所 看 锭 嘉 宾 站 位 ， 或 协助 押 位 子 等 。 若 训 
宾 邀 请 导游 oo A 可 站 在 最 后 面 或 最 边 上 ， 万 不 可 站 
在 嘉宾 路 铺 人 .> 





ol 导游 应 注意 摄影 和 尽量 走 在 旁边 ， 侧 身 向 嘉宾 做 讲解 ， 既 能 
和 表 楚 讲解 ， 又 不 会 挡 镜 、 抢 镜 。 
@ 导游 希望 与 嘉宾 合影 时 ， 应 顾及 场合 与 时 机 ， 并 应 征 得 嘉宾 的 同意 方 可 拍照 ， 并 且 
应 迅速 完成 。 








事先 了 解 久 充分 ， 迎 接 仪式 成 泡影 


| 小 唐 去 机 场 接 一 个 高 端 商务 团 。 航 班 正点 抵达 ， 客 人 出 来 后 小 唐 清点 好 人 数 ， 举 起 导 
| 游 旗 说 “我 是 接待 员 小 唐 ， 现 在 大 家 跟 我 一 起 去 上 车 吧 ! ”说 完 ， 他 就 在 客人 前 面 带 队 。 | 
| 走出 好 长 一 段 路 ， 小 唐 回身 一 看 ， 几 乎 没有 几 个 客人 跟 上 来 。 他 有 点 疑惑 ， 问 身边 的 一 个 
| 客人 怎么 回 事 。 客 人 告诉 他 ， 该 商务 团 活动 的 主办 单位 在 机 场 出 口 处 要 进行 一 个 小 型 的 迎 | 
| 接 仪式 ， 内 容 包 括 送 鲜花 、 致 次 迎 秤 和 照 集体 相 ， 而 且 还 有 几 家 媒体 准备 做 一 个 现场 采访 。 ; 
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一 度 不 太 愉快 。 
讨论 


小 唐 这 么 一 招呼 ， 团 队 客人 走 散 了 ， 没 法 集中 ， 主 宾 双 方 关键 代表 和 媒体 记者 不 知 所 措 。 
小 唐 见 状 ， 当 即 停 下 脚步 并 返回 出 口 。 该 团 的 几 位 成 员 对 他 的 行为 很 不 满 ， 上 车 之 后 气氛 


1. 小 唐 的 工作 失误 在 哪 ? 
2. 高 端 商务 团团 迎 送 流程 通常 有 什么 内 容 ? 


3.， 讲解 服务 


(1) 高 端 商务 团团 游客 大 多 是 带 着 明确 的 商务 目的 而 米 ， top 
是 着 重 于 经 济 发 展 、 民 生 状 况 或 与 政府 、 商 业 、 贸 易 等 有 关 的 因此 , 导 
轩 扩 应 人 好 充分 准备 ， 根 据 客 人 身份 和 行 各 要 求 来 收集 资 
“各 位 领导 ”或 “各 位 女士 Aap em 





(2) 可 以 “各 位 嘉宾 
和 具体 行程 进行 开场 白 ， 





(3) 讲解 过 程 中 可 适当 
解 的 生动 性 ， 但 不 宜 过 多 ， 画 龙 点 睛 上 





也 可 用 林地 民歌 或 山歌 下 要 不 交 过 长 过 多 。 


讲解 要 求 更 多 的 


游 在 上 


游 辞 ， 调 整 讲解 重点 。 





mR 


-应 是 有 





de 中 可 适当 举例 进行 补充 ， 但 所 举 的 例子 
根据 的 ， 且 以 正面 的 为 受 。 ~J7 ， 交 
(6) 讲解 中 pi 人 





若 有 客人 提出 异议 时 st 用 轻松 的 语言 化 解 并 带 过 ， 转 入 下 一 个 话题 。 
(6) 导 计 多 各 各 人 有 限 神 交 交流 。 各 交流 [帮助 导游 提升 语言 影响 力 ， 同 





Wi 

(7) 导游 证 车 上 准备 讲解 时 ， 若 发 现 车 内 客人 正在 交谈 时 不 宜 即 时 打 断 ， 更 不 
求 客人 安静 。 可 先 向 客人 间 好 引起 客人 注意 ， 并 可 采用 停顿 讲解 ， 留 白 十 几 秒 ， 收 
1 有 最 高 级 别 嘉宾 在 前 座 的 话 ， 可 征求 他 的 意见 ， 通 过 他 提醒 其 他 


的 注意 力 ， 再 行 开讲 。 久 
客人 安静 听讲 。 
4.， 室 会 安排 

(1) 应 提前 知晓 宴会 





了 
示 








话 内 容 的 反应 ， 以 重生 出 及 时 调整 。 








也 使 











点 和 座位 情况 等 ， 以 便 引领 嘉宾 顺利 入 座 。 














直接 要 





拢 客人 


(2) 若 不 能 提前 知晓 分 座 图 ， 导 游 应 在 进入 宴会 厅 后 主动 协助 确认 主 宾 座 位 ， 如 设 有 桌 





牌 名 卡 应 按 名 卡 就 座 ; 如 





领 客人 在 宴会 厅 转 来 转 去 找 座位 。 
(3) 若 有 嘉宾 在 饮食 上 有 避 忌 ， 则 应 跟踪 落实 菜单 是 否 调整 ， 或 者 是 否 有 分 菜 。 
(4) 宴会 开始 后 导游 才 可 离开 ， 且 在 宴会 过 程 中 仍 应 不 时 到 现场 照看 ， 以 防 客 人 有 事 找 


不 到 导游 。 


不 设 名 卡 ( 小 型 宴会 ) 则 应 知晓 宴会 的 基本 排 座 原 则 ， 把 嘉宾 引导 
到 合适 座位 ; 或 可 请 客人 在 宴会 厅 门 口 稍 等 ,咨询 了 解 清楚 后 青 带 客人 进 场 就 座 。 切 勿 带 
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(5) 导游 应 将 司 陪 餐 的 地 点 和 自己 手机 号 码 告知 客人 以 便 随 时 联络 。 宴 会 结束 前 必须 提 
前 到 宴会 厅 门 口 恭候 ， 并 带领 和 指导 客人 顺利 离 场 。 
(6) 若 需 要 就 餐 后 由 导游 结账 的 ， 应 在 即将 上 最 后 一 道 菜 式 时 办 理 结账 ， 切 勿 等 就 餐 结 
束 才 去 结账 ， 让 客人 久 等 。 结 账 环 节 最 好 在 不 动 声色 中 完成 ， 并 掌握 好 时 间 ， 最 好 的 效果 
就 是 嘉宾 准备 离 场 时 ， 导 游 已 完成 所 有 工作 并 在 门口 恭候 。 
5， 住 宿 安排 
1) 导游 应 根据 “规格 高 的 嘉宾 优先 ”原则 进行 分 房 和 分 发 房 卡 ， 如 高 楼 层 房间 应 先 分 
给 高 规格 嘉宾 ， 然 后 再 往 下 分 给 其 他 客人 ; 应 把 朝向 比较 好 的 房间 ( 如 朝向 大 海 、 湖 泊 、 花 
园 等 ) 优先 分 给 高 规格 嘉宾 ， 再 分 给 其 他 嘉宾 。 












































(2) 若 该 团 特别 重要 ， 还 应 落实 其 他 配套 服务 ， 如 抵达 酒 A 有 区 名 多 笠 ， 酒店 
SO AT 5 则 探 放水 果 、 鲜 花 、 欢 迎 
上 等 。 





下 


2 应 及 时 调整 ， 并 提 


广 意 安全 。 5 这 





2 月 5 日 一 13 日， ram 了 如 9 天 的 
旅游 。 结 合 为 该 团 We 运行 过 程 、 后 续 阶段 3 个 方面 ， 阐 述 
如 何 接 竺 高端 着 

le A 

1) 确定 旅游 行程 

刘 艳 红 通过 核对 地 图 、 资 料 、 照 片 、 录 像 等 ， 对 行程 的 安排 进行 反复 研究 。 从 行程 调 
研 到 印度 团 顺利 成 行 ， 花 费 了 近 3 个 月 时 间 。 最 后 选 定 以 下 旅游 路 线 : 德里 一 阿 格拉 一 占 
西 一 克 久 拉 霍 一 瓦 拉 纳 西 一 孟买 ， 受 到 客人 好 评 。 

2) 了 解 游客 需求 

此 次 印度 高 端 旅游 团队 6 位 团员 中 ，3 人 来 自 深 圳 大 学 文学 院 ，1 人 来 自 管理 学 院 ，1 
人 来 自 国际 交流 学 院 ，1 人 来 自 外 国语 学 院 。 从 旅游 目的 来 看 ， 有 考察 文学 、 推 进 科研 项 
目 、 院 校 交 流 、 和 拜访 朋友 、 学 习 林 文 等 多 种 需求 ;从 游客 年 龄 来 看 ，50 岁 以 上 2 人 ，30 岁 
以 上 3 人 , 30 岁 以 下 1 人 ; 从 学 历来 看 ， 博 士 研究 生 2 人 ， 硕 士 研究 生 2 人 ， 本 科 生 2 人 。 
提前 了 解 游客 情况 ， 有 利于 帮助 游客 实现 各 自 的 个 性 化 需求 。 例 如 ， 了 解 到 管理 学 院 的 老 
师承 担 了 重大 科研 项 目 一 一 执政 党 的 公信 力 研究 ， 此 行 目的 是 约 谈 相关 人 士 ， 刘 艳 红 就 主 
动 提前 并 在 旅游 全 程 为 其 收集 相关 的 资料 和 信息 、 协 助 其 安排 会 见 活动 。 
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3) 做 好 知识 准备 

行 前 刘 艳 红 与 一 位 印度 文化 参赞 进行 面谈 沟通 ， 了 解 印 度 相关 知识 。 而 且 ， 她 找 来 专 
家 学 者 列 出 相关 书 单 ， 进 行 针对 性 的 研究 ， 如 《 中 印 文化 比较 》《 印度 笔记 》《 尼 赫 鲁 家 族 
和 印度 政治 》《 泰 欧 尔 诗集 》 等 。 此 外 ， 她 还 通过 看 电影 了 解 印度 生活 ， 如 曾 获 得 奥斯卡 金 
像 奖 的 影片 《阿育 王 》《 贫 民 窟 的 百 万 富 贫 》 及 《三 宝 大 闹 宝 莱 坞 》 等 。 另 外 ， 她 通过 网 络 
新 闻 、 电 视 节目 和 相关 视频 了 解 印度 的 最 新 资讯 。 最 后 ， 她 特意 去 餐厅 品尝 印度 菜 ， 掌 握 
其 热门 菜谱 和 英文 菜单 。 

4) 卫生 安全 准备 

以 往 ， 赴 印度 的 游客 易 患 腹泻 。 刘 艳 红 经 过 查阅 医学 资料 ， 了 主要 诱因 是 饮水 
水 质 和 进餐 用 具 不 卫生 。 于 是 ， 她 采取 了 如 下 对 策 ; wm mf 购买 治疗 肠胃 
及 消炎 的 药物 ; 行程 中 ， 每 天 为 游客 提供 免费 的 并 装 矿泉 水 ， 安 排 游 客 在 五 星 级 酒店 的 自 
助 餐厅 用 餐 。 Ns 

2. 运行 阶段 的 工作 

1) 组 织 各 种 活动 XS 

二 治 汉中 ， 汽 车 程 3 小 时 以 上 的 是 和 一 阿 格拉 、 占 西 一 克 久 拉 堆 路段。 刘 艳 
红 事先 准备 了 大 量 的 资料 ， 务 求 途 处 处 有 观点 ， 每 天 都 精彩 。 例 如 ， 在 德里 一 阿 格拉 路 
段 ， 她 为 游客 朗读 关于 阿 格拉 红 集 me, agen ean 
了 解 更 深刻 。 又 如 ， 在 占 西 -各 色拉 翟 路段， 刘 移 半 耻 安 间 了 车 上 活动 先是 安排 游 ， 
客车 上 拍摄 沿途 景观 和 休息; egge ao mA Ronn 
久 拉 霍 爱 店 群 的 游记 ， 组 织 团 中 专家 围绕 建造 克 久 拉 霍 爱 庙 群 的 原因 进行 讨论 } 夜幕 降 








临时 ， 她 又 组 织 谈心 会 ， 大 家 讲述 各 自 经 历 和 奋斗 历程。 这 些 活动 使 得 原本 村 可 无 味 的 路 
i 然 、 轻 松 恰 快 。 
2) 收集 各 类 资讯 


作为 一 名 文化 型 领队 ， 需 要 针对 游客 的 知识 结构 和 职业 特点 进行 辅助 性 和 启发 性 的 专 
业 协 助 。 要 经 常 换 位 思考 ， 这 一 批 游客 究竟 需要 什么 ? 例如 ， 文 学 院 的 老师 因为 要 开设 东 
方 文化 史 的 课程 ， 需 要 收集 印度 电影 等 方面 的 娱乐 资讯 ， 刘 艳 红 就 连续 几 天 在 旅途 中 专门 
为 她 收集 印度 英语 报纸 。 

3) 满足 个 性 化 需求 

领队 在 参与 游程 安排 的 时 候 ， 要 照顾 到 游客 的 兴趣 点 、 体 力 情况 ， 同 时 考虑 交通 状况 
和 景点 开放 时 间 等 综合 因素 。 例 如 ， 此 次 印度 之 行 的 第 三 天 ， 行 程 看 似 简单 ， 就 是 参观 印 
度 尼 赫 鲁 大 学 、 德 里 大 学 和 国家 博物 馆 ， 但 客人 们 却 有 不 同 的 个 性 化 需求 。 刘 艳 红 研 究 了 
路 线 ， 并 提出 合理 化 的 建议 。 游 客 们 听取 了 她 的 意见 ， 在 上 午 结束 尼 赫 鲁 大 学 的 访问 后 ， 
各 自分 头 行动 : 参观 博物 馆 的 客人 由 地 陪 带领 游览 国家 博物 馆 ; 而 参加 政党 访谈 的 客人 与 
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德里 大 学 的 教授 尽情 畅谈 。 傍 晚 时 ， 两 组 客人 在 德里 大 学 会 面 。 忙 乱 的 一 天 被 梳理 得 井 井 
有 条 ， 大 家 都 很 满意 。 

4) 带领 游客 互动 

此 行 中 体验 式 的 旅游 最 受 客 人 的 欢迎 。 刘 艳 红 在 访问 和 参观 活动 中 ， 设 计 和 参与 了 几 
次 “和 当地 人 偶遇 、 互 动 ” 的 活动 。 例 如 ， 在 孟买 第 一 天 的 晚餐 时 间 ， 忽 然 灯 光 熄 灭 ， 隔 
壁 餐桌 响起 了 英语 版 “ 祝 你 生日 快乐 ”的 歌声 ， 客 人 们 也 顺势 高 声 合唱 ， 送 上 祝福 。 一 会 ， 
这 家 印度 人 给 团 友 们 送 来 了 生日 蛋糕 ， 团 内 一 位 老师 回赠 了 一 条 丝 巾 。 刘 艳 红 上 前 用 英语 
做 了 说 明和 解释 ， 并 为 他 们 拍照 留念 ， 双 方 留 下 邮箱 ， 互 道 祝福 ， 一 顿 晚餐 充满 温情 。 又 
如 ， 在 孟买 参观 世界 文化 遗产 一 一 象 岛 时 ， 团 友 们 偶遇 一 个 印度 刘 艳 红 主 动 把 糖果 
送 给 哭 闹 的 孩子 。 那 家 人 非常 感谢 ， 请 求 和 中 国 游客 合影 留念 苞 

5) 帮助 游客 拍照 AN 

刘 艳 红 一 路 为 游客 拍摄 照片 ， 深 受 好 评 。 她 为 游客 拍照 时 ， 对 摄影 时 间 、 光 线 的 判断 
力求 精准 。 在 参观 德里 世界 文化 遗产 一 一 76 米 地 特 高 塔 时 ， 天 色 渐 暗 ， 她 向 地 陪 建 
议 ， 先 随 她 去 抢 拍 照片 后 再 进行 解说 。 wi 片 风 女 钟 后 ， 光 线 果真 就 不 适合 拍照 了 。 刘 








艳 红 还 对 拍摄 的 色彩 、 a 友 拍 照 前 “说 戏 ”"， 力 求 拍 出 的 每 张 相片 都 
是 精品 。 例 如 ， 拍 报 恒 河 时 ， 的 花灯 、 红 色 的 围巾 、 沐 浴 的 人 群 、 壮 丽 的 日 
美的 照片 。 gq x 

J x 

站 制作 入村 科 “2 


J 算 鱼 共 拍 摄 干 余 张 照片， rT. 回国 后 ， 她 将 游客 的 照 

上 个 发 给 相关 老师 ， 供 其 教学 使 用 和 作为 留念 ， 并 精 选 相片 ， 制 成 宣传 材料 ， 发 
机 让 更 多 的 人 了 解 印度 。 

2) 借助 博客 宣传 

在 刘 艳 红 的 邀请 和 鼓励 下 ， 回 国 伊始 ， 有 两 位 老师 完成 并 发 布 了 印度 游 博 客 。 其 中 ， 
一 位 老师 写 的 《印度 旅行 观感 )《 印度 团 友 印象 》 长 达 两 万 字 ， 内 容 丰 富 、 描 写 详细 、 风 趣 
幽默 ; 另 一 位 老师 写 的 《印度 札记 》 图 文 并 茂 、 生 动 活泼; 还 有 3 位 老师 在 其 专业 研究 领 
域 发 表 了 相关 论文 ， 这 些 都 直接 或 间接 推动 了 印度 旅游 。 

3) 调研 游客 新 动向 

以 了 解 和 感受 文化 为 主要 目的 的 高 端 游客 向 往 哪些 地 方 呢 ? 回国 后 ， 刘 艳 红 向 团 友 进 
行 了 调研 ， 以 此 了 解 客户 需求 ， 量 体裁 衣 ， 开 发 和 包装 适当 的 产品 。 

讨论 

你 能 从 该 领队 的 工作 中 学 到 什么 ? 





出 、- 交 的 海路、 亲 肝 的 角 关 、 RE wn 为 游客 拍摄 了 一 组 组 精 
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了 .3 散 客 旅游 团队 接待 技巧 





由 于 网 络 技术 和 电子 商务 的 迅速 发 展 、 网 上 预订 和 网 上 成 团 模式 的 广泛 推广 ， 散 客 旅 
游 团队 已 成 为 旅行 社 的 重要 客 源 之 一 。 在 我 国 ， 成 员 人 数 不 到 10 人 的 称 为 散 客 团 。 如 何 提 
高 散 客 旅游 团队 接待 能 力 和 服务 水 平 ， 是 旅行 社 及 导游 人 员 面 临 的 挑战 。 


散 客 特点 . 惟 














1， 规 模 小 、 批 次 多 


散 客 团 的 人 数 


旅游 服务 协作 网 络 的 覆盖 面 不 断 扩大 ， ns 


成 团 数量 日 益 增多 . 


2.， 服务 要 求 高 
散 客 团 中 有 大 
位 ， 属 于 





旅游 消费 本 体委 们 涉及 的 商旅 活动 层 贷 此 
相符 的 服务 标准 。 在 行 得 电 v 他 们 除了 进行 游览 活动 多 

















a 


规模 远 远 小 于 团体 旅游 。 但 是 Sp 电子 观 订 系统 的 不 断 优化 ， 
a ee 。 因 此 ， 散 客 


过 > 


生 的 公务 、 pA smh, 由 和 






具有 一 定 的 身份 和 地 
旅行 社 提供 
XxX 还 可 出 席 官 方 会 见 和 商务 应 酬 ， 


要 


们 对 旅游 服务 质 最 也 提出 厢 较 高 要 求 。 因 此 ， 小 和 和 导游 人 员 也 需要 较 好 的 综合 ba 


3. mi, a 
由 于 预订 期 短 





更 多 
Pe 甚至 是 完全 取消 。 旅 行 社 要 与 散 客 


团 签订 合同 ， 声 明 由 于 游客 提出 要 求 更 改 或 取消 原 定 行程 造成 的 损失 应 由 游客 自行 承担 。 


订立 旅游 合同 ， 防 范 变更 风险 


某 公司 4 位 高 管 准备 赴 中 亚 某国 进行 商务 旅游 活动 ， 委 托 当地 大 型 旅行 社 办 理 各 类 出 境 
游 事项 。 该 社 收 到 全 额 团 费 后 ， 与 其 签订 了 合同 并 帮助 其 办 理 签证 ， 预 订 商 务 舱 机 票 、 五 星 


赴 外 地 参加 重要 的 商务 谈判 ， 不 能 如 期 出 行 ， 要 求 办 理 退 团 手续 。 旅 行 社 告知 对 方 ， 已 签 


订 的 合同 具有 法 得 


效力 ， 临 时 退 团 产生 的 损失 要 由 客户 方 自行 承担 ， 并 建议 对 方 考虑 改期 





出 行 ， 可 以 降低 损失 。 秘 书 立即 将 旅行 社 的 建议 反馈 给 管理 层 ， 经 过 协商 ， 公 司 同 意 延 期 
出 行 。 这 样 ， 既 保证 了 客户 的 利益 ， 也 有 效 防 范 了 团队 变更 或 取消 给 旅行 社 带 来 的 风险 。 


| 级 酒店 、 商 务 用 车 等 。 但 在 团队 出 发 前 2 天， 旅行 社 接 到 其 秘书 的 通知 ，4 位 高 管 人 员 要 | 





Chapter 

旅游 团队 接待 技巧 

| 讨论 | 

| 1. 通过 上 述 案例 ， 可 以 看 出 散 客 团 有 哪些 特点 ? | 

| 2. 散 客 团 为 什么 变化 多 ? | 
4.， 成 员 差 异 较 大 

散 客 团 的 成 员 来 自 五 湖 四 海 ， 社 会 地 位 、 工 作 性 质 、 教 育 程度 、 兴 趣 爱 好 和 生活 习惯 

迎 然 不 同 。 另 外 ， 游 客 会 将 参 团 费 用 和 自身 收入 及 以 往 的 旅游 团 费 进行 比较 ， 从 而 形成 不 

同 的 服务 期 望 。 


接待 技巧 SE 

| 
ema e npn, wg te. 2 xm 
er 
导游 人 员 业 务 能 力 和 带 团 技巧 的 考验 < 


1.， 提供 多 样 服务 QA es 
> 


接待 散 客 团 的 导游 经 常 看 高 端 消费 群体 ， 如 和 j 人 或 是 专业 技术 团体 ( 教 


育 、 医 疗 、 新 闻 、 工 程 等 过 闻 团 休 ) 接待 好 此 类 周 [ 在 于 要 处 理 好 服务 规范 化 和 个 
bx AR 同 游客 的 特点 ， 提 供 适 当 的 个 性 化 
服务 。 这 就 要 求 导游 员 除 严格 执行 标准 入 分 之 外 ”还 要 做 较 多 的 细节 性 、 专 业 性 的 准备 工 
作 和 和 服 绽 于 你 ,| 例 如 ， 全 国 模范 导游 林 关 康 ， 他 要 求 自己 每 年 学 习 两 种 不 同方 言 ， 每 连带 
团 或 参加 导游 员 技能 大 赛 ， 他 的 客家 山歌 、 上 海 方言 、 山 东 快板 、 台 湾 民 歌 ， 以 及 现场 编 
词 配 唱 的 功夫 都 能 赢得 游客 或 观众 的 热烈 堂 声 。 















钻研 专业 知识 ， 满 足 高 端 需求 


全 国 模范 导游 、 上 海 世博 会 金牌 英语 导游 员 曾 文 杰 在 接待 每 个 团队 之 前 ， 都 会 认真 研 
究 、 制 定 不 同 的 接待 方案 ， 形 成 自己 独特 的 导游 风格 ， 为 游客 提供 个 性 化 的 服务 。 他 曾经 
接待 过 一 个 美国 赴 华 医学 考察 团 ， 在 拿 到 接待 计划 后 ， 他 就 自费 购买 了 大 量 的 相关 英文 医 
学 专业 书籍 ， 刻 苦 钻研 。 在 接待 过 程 中 ， 曾 文 杰 除 了 进行 常规 导游 讲解 外 ， 还 自如 地 表达 
了 自己 对 医学 常识 的 认 知 ， 让 游客 们 惊喜 不 已 ， 对 他 大 为 狗 党 : 

讨论 | 

1 老 旅 行 社 安排 你 接待 英国 高 校 校长 代表 团队 赴 华 交流 ， 除 了 对 行程 的 景点 讲解 做 好 
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【拓展 案例 
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准备 ， 还 可 以 从 哪些 方面 着 手 收集 信息 ， 更 好 地 服务 高 端 团 队 ? 

2. 车 旅行 社 安排 你 接待 来 自我 国 香港 的 佛教 宗教 田 体 一 行 6 人 访问 世界 地 质 公 
园 一 一 丹霞山 ， 除 了 对 行程 的 景点 讲解 做 好 准备 ， 还 可 以 从 哪些 方面 着 手 收集 信息 ， 
更 好 地 提供 个 性 化 服务 ? 


2， 建 设 团队 文化 

散 客 团 的 游客 互 不 相识 ， 容 易 形成 游客 之 间 、 游 客 与 导游 之 间 的 隔膜 。 尽 快 消除 
陌生 感 、 建 立 和 谐 轻 松 的 团队 气氛 是 带好 散 客 团队 的 关键 所 在 。 最 常用 的 方法 是 导游 
人 员 在 途中 组 织 一 些 活跃 气氛 的 活动 ， 如 请 游客 自我 介绍 ， 讲 述 家 乡 的 趣事 、 方 言 ， 
ote me 
ey a 。 只 有 当 游 客 尽快 熟 
































识 起 来 ， 团 队 意识 才 会 不 断 加 强 ， 团 队 气 氛 才 会 水 渐 尖 分 ， 散 客 之 问 才 会 互相 关心 ， 
形成 自律 ， 导 游 带 团 也 会 更 加 轻松。 XS 
3.， 化 解 各 类 矛盾 a 

RT 


巴 质 出 现 的 可 能 性 ， 尽 可 能 次 解 于 戎 芽 状 态 、 允 天 要 有 承受 抱 乱 的 心理 准备 
和 化 解 矛 盾 的 工作 技 天 9 例如 ;在 团队 出 发 前 ,7 游 应 汰 知 游 客 的 接送 点 ， 并 预先 
nn 
Rta A RR ER 
并 和 儿 济 等 ) 的 游客 缴纳 的 团 净 针 格 关 民 不宜 超 过 15%6。 若 超过 这 个 比例 ， 虽 
b 出 在 组 团 社 ， 但 游客 会 年 灾 向 带 团 导游 提出 异议 。 若 同一 个 散 客 旅游 
团 内 闭 费 高 的 游客 享受 的 却 是 低 标准 的 服务 内 容 ( 如 组 团 社 按 豪华 等 级 收费 ， 但 散 
客 团 合同 规定 的 游览 内 容 和 接待 标准 却 是 普通 等 级 ) ， 这 尽管 未 违反 合同 ， 但 却 有 
失 公 人 允 ， 导 游 也 应 建议 组 团 社 给 予 游客 一 定 的 补偿 ， 以 平息 游客 的 不 满 。 导 游 员 的 
真心 待 客 ， 游 客 会 看 在 眼 里 ， 记 在 心 上 。 以 诚 待 人 、 热 情 服务 是 化 解 矛盾 的 法 宝 。 

散 客 旅游 团 容 易 出 现 矛 盾 多 、 问 题 多 、 意 见 多 、 事 故 多 和 满意 少 的 “四 多 一 少 " 
现象 ， 导 游 应 熟知 散 客 旅游 团 特点 ， 掌 握 服务 原则 ， 灵 活 运用 服务 技巧 ， 化 解 矛 盾 ， 
创造 和 谐 ， 提 高 旅游 团 的 满意 度 。 


图 本 章 小 结 


旅游 团队 由 不 同 国家 、 民 族 、 地 域 的 人 群 组 成 ， 其 价值 观 、 消 费 习俗 、 生 活 方 
式 、 文 化 程度 、 旅 游 动机 、 旅 途 需求 等 差异 较 大 ， 形 成 了 各 具 特 点 的 团队 风格 。 导 
































游 接待 一 般 团队 时 ， 要 遵循 各 项 基本 原则 ， 安 排 好 游客 用 餐 、 住 宿 
娱乐 等 方面 ; 在 接待 一 些 特殊 团队 ， 如 老年 团 、 学 生 团 、 高 端 商务 




















旅游 团队 接待 技巧 
、 交 通 、 行 程 、 购 物 和 
团 时 ， 要 注意 掌握 不 同 





团队 的 特点 和 需求 ， 了 解 他 们 与 常规 团队 的 区 别 ， 掌 握 带 团 的 基本 原则 和 操作 要 点 。 接 待 
老年 团 时 ， 要 耐心 热情 、 善 于 倾听 、 服 务 周到 、 掌 握 节 奏 ; 接待 学 生 团 时 ， 要 注意 对 他 们 
进行 爱国 主义 教育 ， 时 时 进行 安全 提醒 ， 做 到 讲解 活泼 生动 ; 接待 高 端 商 务 团 时 ， 要 谨 言 
慎 行 ， 提 供 超前 服务 ， 并 注重 礼仪 。 最 后 ， 导 游 应 掌握 散 客 团 的 特点 ， 注 意 建设 团队 文化 、 











化 解 矛盾 ， 为 他 们 提供 多 样 化 的 服务 。 


堆 关键 术语 


老年 团队 ( the elderly tour group ) 
学 生 团队 ( student tour group ) 

省 务 团 队 ( VIP business tour group ) 
散 客 团队 (FIT tour group ) 

规范 化 服务 ( standardized service ) 

个 





生化 服务 ( personalized service) 
超前 服务 (advanced servicey 





2 复习 思考 题 


一 、 单 选 题 

1， 在 我 国 泊 成 团 人 数 在 ( ) 人 以 下 的 称 为 散 客 团 
A.10 B.15 C.20 

2.， 下 列 哪 项 不 是 带 中 小 学 生 团 时 的 原则 是 ( ) 





A 引 主义 教育 B. 时 时 安全 提醒 
C. 讲解 活泼 生动 D. 专注 老师 需求 
二 、 多 选 题 


1， 导游 在 带 老年 团 时 ， 要 遵守 的 原则 主要 有 ) 
A. 耐心 热情 


B. 善于 倾听 C. 服务 周到 
商务 团 时 ， 要 遵守 的 原则 主要 有 ) 
B. 超前 服务 C. 注重 礼仪 








D. 掌握 节奏 


D. 讲解 详细 


1， 乘 机 时 ， 若 团队 人 数 较 多 ， 带 团 导 游 不 止 一 名 时 ， 导 游 应 分 别 坐 在 最 前 排 和 最 后 排 ， 
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2. 带 老 年 团 的 节奏 应 以 “ 慢 、 缓 ”为 主 , 切 匆 “ 急 、 赶 ”。 


四 、 简 答题 

1， 接待 一 般 团队 的 原则 和 技巧 有 哪些 ? 

. 导游 人 员 在 接待 老年 人 团队 时 ， 需 要 注意 哪些 要 点 ? 

. 导游 人 员 在 接待 小 学 生 团 队 时 ， 需 要 注意 哪些 要 点 ? 

. 导游 人 员 在 接待 高 端 商务 团队 时 ， 需 要 注意 哪些 要 点 ? 
。 散 客 团 的 特点 有 哪些 ? 接待 技巧 有 哪些 ? 


人 洒 E 剖 








以 客 为 友 ,， 视 客 为 亲信 


AL 


东方 国旅 入 境 游 分 公司 总 经 理 苏 洁 是 全 国 优秀 导游 、 wi 金牌 导游 、 优 秀 日 语 
导游 。 在 20 多 年 的 入 境 游 接待 工作 中 ， 她 本 着 “ 为 亲 ” 的 职业 精神 ， 赢 得 
了 无 数 游客 的 襄 奖 和 友谊 。 

有 一 年 ， Sorte 从 广州 出 发 ， 游 览 桂林 、 张 家 界 、 九 
寨 沟 等 地 ,全程 15 天 。 团 长 官 崎 是 一 RYE 教师 ， 她 腿脚 不 太 灵 便 ， 坐 着 轮椅 ， 但 她 
对 中 国 的 秀美 山川 无 比 向 往 。 苏 洁 深 齐 长 的 心情 ， 除 人 














地 的 重点 服务 对 象 便 是 团 长 了 7 在 下， 好 着 团 长 的 由 给 观光 ; 在 崎 最 的 山路 上 ， 
好 呆 呢 团 长 挂 好 拐杖 ， 搜 挟 生 得 慢 欣 赏 风景 。 桂 林 了 思 守 沟 的 长 坦 、 张 家 界 的 人 
横 溪 se 从 下 了 好 人 的 和 8。 在 这 15 天 中 ， 
pn 就 像 女儿 照 本 入 放 然而 周到 ， 同 时 还 兼顾 到 了 对 其 他 游 
客 的 由 顾 SN 问 里 ， 苏 洁 的 体重 下 降 节 了 干 克 ， 却 带 给 富 诗 一 段 美好 的 中 国之 行 ， 
她 的 敬业 也 获得 全 团 游客 的 敬意 。 定 崎 至 今 还 和 苏 洁 保持 着 密切 的 往来 ， 每 次 来 到 中 
都 点 名 邀请 她 陪同 团队 游览 中 国 的 大 好 河山 。 




















(资料 来 源 : 苏 洁 ) 


让 


1. 该 案例 中 ， 导 游 的 做 法 有 哪些 值得 借鉴 之 处 ? 
2. 该 案例 中 ， 体 现 了 导游 人 员 的 哪些 接待 技巧 ? 














突 发 事件 和 特殊 
情况 的 处 理 








兵 无 常 势 ， 水 无 常 形 。 能 因 政变 化 而 取胜 者 ， 谓 之 神 。 











一 一 《孙子 兵法 》 


学 习 目标 > 

e 了 解 : 旅游 途中 常见 问题 发 生 的 原因 。 

e 理解 : 游客 的 诉求 核心 和 矛盾 和 在 ; 游客 的 心态 和 要 求 。 

e 掌握 : 突 发 事件 和 特殊 情况 处 理应 遵循 的 基本 原则 、 程 序 和 方法 。 
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被 鱼 击 伤 惊魂 未 定 ， 枪 声 四 起 又 遇 暴乱 


























某 年 8 月 ， 





3 
VK 


1. 遇 到 类 似 该 案 2 
2. 导游 应 从 哪 几 个 
RL 


小 刘 带 领 一 个 11 人 的 深圳 团队 到 马尔 代 夫 进行 5 天 休闲 度假 旅游 (该 团 没 
有 地 陪 )， 亲 身 经 历 了 24 小 时 惊魂 之 旅 : 先是 游客 被 鱼 击 伤 ， 接 着 遭遇 政治 骚乱 。 

在 前 面 4 天 的 游程 中 ， 游 客 们 尽情 享受 着 异国 的 阳光 、 沙 浴 、 海 水 ， 沉 醉 于 美景 之 中 。 
就 在 酒店 下 杨 的 最 后 一 晚 ， 意 外 发 生 了 。 团 队 中 两 位 游客 在 岸 边 游泳 时 手 被 鱼 尾 击 中 受伤 。 
于 不 知道 是 被 什么 鱼 所 伤 ， 伤 口 又 不 停 流血 ， 小 刘 请 团 长 照顾 其 他 游客 ， 自 己 带 领 伤 者 
到 酒店 医务 室 治疗 。 根 据 游客 回忆 描述 ， 医 生 判断 游客 是 被 鳃 鱼 击 伤 的 。 大 家 大 吃 一 惊 ， 
这 种 鱼 有 些 是 有 毒 的 | 小 刘 赶 紧 请 医生 打 电 话 到 马 累 首 都 医院 ， 向 急 医生 求证 击 伤 游客 
的 鳃 鱼 种 类 ， 还 好 ， 击 伤 游客 的 鳄鱼 是 无 毒 的 。 

第 二 天 ， 游 客 们 先 乘 朋 观 黄 了 壮丽 的 海上 日 出 ， 接 人 
问题 后 ， 团 队 赶 到 马 票 的 海岸 广场 观光 。 午 餐 后 ， 小 刘 陪同 游客 到 酒店 附近 的 特色 商店 购 
物 。 没 想到 15:00 左右 ， 游 客 们 刚 从 商店 出 来 TY 随 
即 ， 马 路 上 的 人 群 四 散 奔 逃 ， 场 面 极其 认 来 新 闻 报道 ， 当 天 ， 马 累 约 有 3 000 人 
ee 


100 多 人 被 捕 。 


2 





A 
导游 该 如 al 
tit 





XS 
么 了 7 突 发 事件 的 预防 和 处 理 


旅游 途中 可 能 出 现 各 种 各 样 问题 ， 
通 、 火 灾 、 治 安 、 食 物 中 毒 等 事故 。 不 可 否认 ， 这 些 问 题 有 些 是 旅行 社 的 责任 ， 有 些 是 游 





客 自身 的 原因 ， 











发 生 后 及 时 处 理 ， 就 和 


有 些 是 不 可 抗力 的 因素 ,但 若 导 游人 员 能 够 在 导 
有 效 降 低 事 故 的 发 生 率 和 破坏 性 。 曾 有 资深 优秀 导游 提出 ， 在 旅游 


人 


如 游客 走失 、 患 病 、 伤 亡 ， 游 客 钱 物 遗 失 ， 发 生 交 














故 发 生前 多 加 提醒 、 事 故 








突 发 事件 的 处 理 与 预防 工作 中 ， 要 牢记 “一 二 三 四 ”口诀 : @ 抓 住 “ 一 个 中 心 "， 即 以 游客 


安全 为 中 心 ; 





键 ”， 即 在 危机 预防 时 期 做 到 提早 预防 ， 
千 ; 图 协调 “四 个 关系 ”， 


好 认真 总 














@@ 实 现 “ 两 个 管理 ”， 














即 做 好 导游 自我 管理 与 导游 管理 团队 ; @ 强 化 “三 个 关 
在 危机 化 解 时 期 做 到 合理 解决 ， 在 危机 善后 时 期 做 


即 充分 调动 各 个 环节 的 能 动 性 ， 兼 顾 游 客 、 组 团 社 、 地 


Chapter 
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接 社 、 相 关 部 门 ( 如 领事 馆 、 政 府 对 口 机 构 、 机 场 、 酒 店 、 景 区 、 保 险 公司 ) 等 方面 ， 达 到 
最 佳 协调 效果 。 


CU 基本 原则 


1， 重视 安全 提示 

安全 是 所 有 旅游 行程 成 功 的 前 提 ， 在 安全 提示 上 ， 导 游 应 宁可 多 说 ， 不 可 少 说 ， 时 时 
提醒 ， 处 处 留意 ， 切 记 要 提醒 游客 注意 安全 问题 。 出 发 前 应 先 向 游客 敲 响 警钟 ， 确 保 提 醒 
enol i 
2.， 临危 保持 镇 定 NA 
发 生 事故 时 导游 人 员 首先 要 不 慌乱 ， 在 确认 自身 安 和 下 展开 对 应 的 处 理工 作 。 
确保 自身 安全 很 重要 ， 不 顾 白 身 安全 讶 日 抢救 ， 曲 增加 伤亡 。 例 如 ， 在 高 速 公路 上 
发 生 车 祸 后 ， RE 为 忽视 自身 安全 而 增加 伤亡 。 

SR i 


| 4.1.2 | 游客 人 身 安全 


1， 游 客 走失 、r YA 

1) 游客 走失 的 

(1) fk, 让 游客 记 住 泊 卫生 友 、 旅游 车 车 号 、 标 志 、 下 析 酒 店 
名 称 和 让 法 时 码 ; 酒店 前 台 通 党 都 有 该 酒店 的 卡片 ， 上 有 酒店 名 称 和 地 址 、 电 话 号 码 等， 
导游 在 前 台 分 房 后 可 分 发 给 游客 人 手 一 张 以 备 不 时 之 需 。 

(2) 提醒 游客 ， 团 体 游 览 时 ， 不 要 走 散 ; 自由 活动 时 ， 不 要 走 得 太 远 ， 不 要 去 秩序 混乱 
的 地 方 ， 并 应 告知 游客 集合 地 点 的 明显 标志 ， 以 便 游客 辨认 。 
(3) 做 好 各 项 安排 的 预报 。 游 览 点 及 用 餐 的 餐厅 名 称 、 地 址 ， 到 景点 后 应 在 景区 示意 图 
前 集合 游客 讲 清 旅游 路 线 、 所 需 时 间 、 旅 行车 停车 地 点 等 ， 再 三 强调 集合 时 间 和 地 点 。 

(4) 导游 应 保持 与 旅游 者 在 一 起 ， 并 经 常 清点 人 数 ， 应 掌握 游客 的 电话 号 码 以 便 联络 。 

(5) 地 陪 、 全 陪 和 领队 要 密切 配合 ， 分 工 合作 ， 有 人 在 前 引领 ， 有 人 负责 断后 工作 。 

(6) 对 于 喜欢 离开 团队 取景 摄影 的 游客 ， 导 游 要 着 重 提醒 安全 问题 ， 告 知 其 下 一 景点 方 
向 ， 以 便 及 时 赶 上 团队 ， 并 互 留 电 话 ， 双 方 随时 保持 联络 。 

(7) 游客 上 晚间 想 出 去 购物 ， 导 游 要 给 予 协助 ， 提 醒 游客 妥善 保管 好 自己 的 财物 ; 建议 游 
客 去 大 型 的 正规 商场 ， 并 为 其 写 好 商店 名 称 与 地 址 ， 关 有 照 游客 要 尽早 回 宾馆 ， 返 回 宾馆 后 
要 和 导游 取得 联系 ; 还 应 留 下 游客 电话 号 码 以 防 不 测 。 
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返 


























2) 游客 走失 的 处 理 

(1) 了 解 情况 ， 分 头 寻 找 。 地 陪 带 领 其 他 游客 继续 游览， 全 陪 和 领队 分 头 去 寻找 。 
(2) 若 在 景区 走失 ， 应 向 景区 和 当地 公安 派出 所 报告 ， 请 求援 助 。 

(3) 向 旅行 社 报告 ， 必 要 时 向 公安 机 关 报案 。 

(4) 同时 与 酒店 联系 ， 询 问 走失 者 是 否 回 到 酒店 。 

(5) 若 未 找到 ， 团 队 又 赶 时 间 的 话 ， 导 游 可 与 全 陪 商量 ， 一 人 带领 旅游 团 按 计 划 
本 酒店 ， 留 下 的 人 继续 寻找 ， 待 找到 后 可 搭乘 其 他 车 辆 返回 酒店 。 





























(6) 找到 走失 者 后 ， 导 游 要 问 清 走 失 原因 ， 若 属于 导游 责任 ， 应 向 走失 者 道歉; 


若 属于 游客 自己 责任 ， 应 对 其 安慰 ， 提 醒 以 后 注意 。 


征 得 亲属 和 领队 的 同意 并 让 其 签字 。 


人 加 4 一- eK ee 


NV 
澳门 美食 诱 人 ， WS 
广 
刚刚 抵达 澳门 的 领队 导游 小 李 带 领 内 地 大 三 巴 牌坊 参观 游览 ， 在 行 


进 中 ，40 人 的 团队 队伍 拉 得 很 长 。 游 ， 后 ， 大 家 在 约 好 的 集合 地 点 见面 ， 小 李 
发 现 少 了 3 位 游客 。 因为 游客 的 手 没有 通 国际 漫游 ， 联 系 不 上 。 小 李 与 地 陪 迅 
速 进行 分 工 ， 地 陪 和 其 他 游客 候 ， 小 李 到 景区 寻找 。 十 多 分 钟 过 去 了 ， 还 
是 不 见 这 3 位 游客 出 现 。 大 家 七 嘛 八 舌 议论 起 来 ， 一 敌 黄 展 ， 地 陪 打算 汇报 旅行 社 
和 报警 IN 报 了 3 
et 没 想到 ， i 共 回 酒店 了 ， 在 大 堂 等 着 团队 回来 。 
原来 ， 这 人 位 途经 一 个 广场 路 日 时 ， 适 这 里 正在 举办 澳门 美食 节 ， 他 们 被 现 
We 和 团队 走 般 | 晤 后 ， 他 们 只 好 坐 出 租车 回 酒店 。 
7 讨论 


1. 导游 如 何 防 止 游客 走失 ? 若 出 现 走失 情况 ， 怎 么 办 ? 
2. 找到 走失 者 后 ， 导 游 应 如 何 做 ? 


游客 患 病 

1) 一 般 急 重病 

(1) 请 求 工作 人 员 协 助 ， 寻 求 医生 抢救 ， 迅 速 将 患者 送 往 就 近 医院 。 

(2) 在 患者 身上 寻找 急救 药物 让 其 服用 缓解 病情 。 

(3) 通知 组 团 社 和 地 接 社 ， 请 求 帮助 。 

(4) 在 送 往 医院 的 途中 及 抢救 过 程 中 应 要 求 领队 和 亲属 在 场 ， 如 需 动手 术 则 需 












































(5) 如 患者 是 国际 救援 组 织 的 投保 者 ， 导 游 应 提醒 领队 或 亲属 并 协助 与 该 组 织 的 





代理 机 构 联 系 。 


Chapter 
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(6) 妥善 保管 有 医生 签字 的 诊治 、 抢 救 及 动手 术 的 书面 材料 ， 以 便 作 为 善后 处 理 的 依据 。 

(7) 车 患者 是 外 国 公民 还 应 及 时 通知 该 国 驻 华 使 领 馆 ， 并 协助 其 办 理 延长 签证 、 分 离 签 
证 、 更 改 交 通票 等 手续 ; 患者 在 住院 期 间 应 增 派 人 手 协助 ， 尤 其 是 语言 沟通 上 应 派出 对 应 
语种 的 工作 人 员 ， 以 便 与 医生 沟通 。 

(8) 处 理 好 善后 工作 ， 如 探望 患者 、 协 助理 赔 、 费 用 结算 等 。 

(9) 写 出 详细 书面 报告 。 

2) 重大 疾病 ( 非典 型 性 肺炎 、 登 革 热 、 霍 乱 等 ) 

(发现 疑似 病例 应 马上 报告 组 团 社 领导 ， 启 动 紧急 预案 ， 应 急 机 构 迅 速 开始 工作 。 

2) 马上 报告 当地 医院 及 传染 病 防治 中 心 ， 采取 措施 及 时 将 患者 实 : 施 隔离 。 

全 组 辕 社 应 急 机 构 应 迅速 将 情况 向 上 级 主管 部 门 及 会 共 沁 年 乱 部 门 江 报 ， 并 听取 


















































(4) 实施 出 团 前 及 旅游 途中 测量 体温 制度 ( 含 导游 、 as 建立 健康 登记 表 并 保 
留 资料 3 个 月 。 ~ 
pa ttre rie NR 
6) 严格 选择 及 就 从 地 点 并 尽量 实生 从 和 自助 餐 制 
(7) 旅游 车 辆 必须 配备 体温 测量 器 ae 内 消毒 ， 加 强 卫 生 管 理 ， 
0 
etter, ne 
构 随时 跟踪 复查 。 、, "~ X 





各 
> 不 目下 帮 属 将 尽 ， 积 相应 对 终 安然 无 基 


| 。。 全 陪 小 张 和 20 位 教师 游客 乘 火车 从 北京 回 广州 。 想 到 北京 旅途 顺利 ， 游 客 开心 ， 小 张 | 
| 心情 很 愉快 。 这 时 ， 团 队 的 负责 人 赵 者 师 向 小 张 反映 ， 团 里 的 一 位 老年 游客 陈 老 师 流 鼻血 
， 不 止 ， 情 况 比较 严重 。 小 张 赶紧 去 看 ， 只 见 陈 老师 面色 蔡 白 、 少 气 无 力 。 陈 老师 是 退休 老 
| 师 ， 性 格 比较 内 向 ， 没 有 家 属 一 起 出 游 。 看 到 这 种 情况 ， 所 有 的 团 友 都 把 自己 的 纸巾 给 陈 
， 老师 ， 但 血 还 是 止 不 住 。 小 张 把 此 事 汇报 给 公司 ， 并 赶紧 去 找 乘务 员 和 列车 长， 请 他 们 提 





供 相关 帮助 。 列 车 长 不 仅 了 提供 了 相对 安静 的 休息 区 域 、 提 供 了 急救 药 箱 ， 还 通过 火车 上 
的 广播 ， 召 集 了 3 位 医生 为 陈 老师 诊治 。 医 生 们 都 说 这 是 局 部 出 血 ， 不 会 危及 生命 ， 但 脆 
弱 的 陈 老师 始终 觉得 自己 流血 不 止 ， 寿 命 将 尽 。 小 张 看 安慰 无 效 ， 就 和 赵 老师 商议 ， 建 议 
在 下 一 个 大 的 火车 站 ， 把 陈 老师 送 去 正规 医院 治疗 ， 选 派 另 一 位 临时 负责 人 把 其 他 老师 安 
全 送 回 家 。 但 陈 老师 坚决 不 同意 。 就 这 样 ， 团 友 们 轮流 照顾 陈 老师 一 直到 达 广 州 。 到 站 后 ， 
小 张 马上 与 赵 老师 乘坐 公司 派 来 的 车 ， 和 专程 赶 来 的 陈 老 师 老伴 一 起 ， 送 陈 老师 前 往 医院 。 
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【 拓展 案例 } 


| 经 检查 ， 陈 老师 是 局 部 毛 圳 坏死 导致 血 流 不 止 ， 大 家 虚惊 一 场 。 事 后 ， 赵 老师 和 陈 | 
| 老师 专门 为 小 张 送 来 了 锦旗 和 表扬 信 。 | 
| 讨论 | 
| 工 该 案 合 中 ， 和 导游 的 哪些 做 法 值得 借鉴 | 
| 和. 考 陈 老师 的 病情 很 严重 ， 需 要 中 途 下 火车 就 医 ， 导 游 访 如 何 操作 呢 ? | 


3， 游客 死亡 

(1) 及 时 报告 旅行 社 以 便 旅行 社 出 面 组 织 善后 工作 。 

Eh 诊断 证 蚜 、 死 亡 证 明 、 死 亡 
鉴定 书 等 ) ， 如 非 正常 死亡 ， 还 应 有 警方 5 些 文件 都 应 复印 备 
份 留 查 。 

(3) 通知 家 属 前 来 办 理 善后 手续 。 人 

(4) 死者 遗物 应 理 出 清单 ， 一 式 两 份 。 a 籍 人 士 ， 则 应 由 同行 人 员 、 使 


领 售 人 员 和 我 方 人 员 ( 必要 时 可 请 公证 到 场 ) 一 同 清点 后 签字 确认 ， 办 理 公 证 并 


2 
5) 通知 保险 公司 oa 


) 考 是 外 籍 人 士 则 还 应 做 到 以 下 事项 ， y 狼 > 
i 他 只 及 外 部 门 共同 办 理 善后 和 续 
@ 对 遗体 处 理 重 家 属意 见 和 宗 Wy A 齐 应 由 死者 亲属 或 使 领 馆 官 
med :toni Set 或 法 医 的 “死亡 鉴定 
IR 开具 ， 火化 证 明 ” 
ee 
后 方 可 出 境 ， 医 院 还 应 出 具 “ 户 体 防腐 证 明 书 ”并 进行 必要 的 装 敛 ; 灵 板 (骨灰) 运 
输出 境 许可 证 等 应 由 主治 医师 和 有 关 部 门 签 章 后 ， 复 印 交 给 死者 亲属 、 领 队 和 旅行 
社保 存 。 
(7) 配合 保险 公 
(8) 写 出 善 













































: 导游 处 理 不 当 ， 错 失 抢救 时 机 : 
| 洪 先生 参加 了 旅行 社 组 织 的 “ 连 州 地 下 河 两 天 游 ”。 在 景点 活动 结束 后 返程 途 | 
| 中 ， 洪 先生 突 沉 心 胜 不 舒服 ， 便 赶紧 服用 了 身 失 带 的 药物 并 要 求 导游 把 他 送 到 医院 。 | 
， 导游 提出 可 以 将 其 就 近 送 往 当地 县 医院 ， 但 洪 先生 不 同意 ， 强 烈 要 求 去 设备 齐全 、 
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， 有 急救 能 力 的 大 型 医院 。 司 机 和 导游 认为 大 医院 路 程 较 远 ， 而 该 团 游客 分 别 住 在 两 个 方向 
| 不 同 的 酒店 ， 应 先 把 游客 送 回 酒店 之 后 再 去 医院 。 
| 在 此 过 程 中 ， 洪 先生 再 三 要 求 司机 先 送 自己 去 医院 ， 但 司机 和 导游 未 回应 其 请 求 。 直 
| 到 把 最 后 一 批 游客 送 到 酒店 后 ,司机 仍然 没有 把 洪 先生 送 去 医院 ， 而 是 要 求 其 自行 乘 出 租 | 
， 车 前 往 。 双 方 发 生 争执 ， 在 其 他 游客 劝解 下 ， 最 后 由 导游 陪同 洪 先生 乘 出 租车 前 往 医院 。 |; 
| 就 在 去 医院 的 途中 ， 洪 先生 晤 厥 在 出 租车 上 ， 送 到 医院 后 经 抢救 无 效 死亡 。 医 生 告 知 家 属 ， | 





如 果 该 病人 能 早 到 几 分 钟 的 话 ， 应 该 有 抢救 机 会 。 家 属 非常 愤怒 ， 认 为 是 导游 和 司机 的 处 
理 不 当 导致 错过 抢救 时 机 ， 造 成 洪 先 生死 亡 ， 要 求 旅行 社 和 导游 赔偿 。 
讨论 普 
1. 在 个 别 游客 患 病 救 治 与 全 团 行程 安排 上 ， 应 把 提 怎 样 的 到 订 人 > 
# 


2. 导游 应 如 何 与 司机 协调 好 工作 步骤 ， AN 9 情况 ? 





1.， 证件 丢失 RS 

wei pbs. 

站 老年 游客 ,记忆 疗 手 ,容易 通 意 。 。 XC 

名 极 少 出 门 的 濠 客 一 他 们 行李 多 ， 物 品 Qe 置 没有 条 理 ， 每 天 赶 行程 和 换 酒店 ， 
不 免 会 于 三 落 四 ~ ,条 7 
rghit eT, LN 
尽管 梁 诈 件 是 游客 的 自我 失误 ， 但 失主 自己 内 心 已 焦虑 不 安 ， 导 游 此 时 不 要 过 多 责备 
游客 ， 否 则 游客 会 更 加 慌乱 ， 而 应 尽量 安慰 游客 并 请 其 仔细 回忆 可 能 丢失 的 地 点 ， 积 极 协 
助 寻找 。 

(1) 让 游客 冷静 下 来 仔细 回忆 丢失 证 件 的 前 后 过 程 ， 帮 助 游客 分 析 当时 所 发 生 的 情况 
理 出 思路 ， 找 出 依据 ， 尽 量 想 办 法 找 回 失 物 ， 若 实在 找 不 到 ， 确 认 丢失 后 ， 应 全 力 协助 其 
办 理 手 续 。 
(2) 外 国 游客 首先 由 旅行 社 出 具 证 明 ， 证 明 该 游客 来 自 哪个 国家 ， 持 何 种 国籍 护照 ,在 
什么 时 间 和 地 点 丢失 护照 。 持 证 明 到 当地 公安 机 关 报 失 ， 并 由 公安 机 关 出 具 证 明 ， 持 公安 
机 关 证 明和 游客 照片 到 该 国 驻 华 使 领 馆 补办 新 护照 ， 领 到 新 护照 后 再 到 当地 出 入 境 管理 处 
办 理 签证 手 

(8) 外 国 领队 如 丢失 团 休 签证 的 ， 除了 由 旅行 社 出 具 丢 失 证 明 外 ， 应 协助 打印 全 团 游客 
名 单 表 ， 持 护照 影印 件 和 原件 ， 到 省 一 级 公安 出 入 境 管理 处 补办 签证 手续 。 
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(4) 华侨 丢失 护照 的 ， 则 首先 由 旅行 社 出 上 证明 并 持 证 明 到 公安 机 关 报 失 ， 并 准备 好 照 
片 补办 新 护照 ， 再 持 护照 到 侨居 国 驻 华 使 领 馆 申办 签证 手续 。 

(5) 我 国 游客 丢失 身份 证 则 由 旅行 社 出 具 丢失 证 明 ， 随 后 到 公安 部 门 办 理 报 失手 续 ， 核 
实 其 身份 信息 后 ， 由 公安 机 关 开具 遗失 证 明 ， 持 该 证 明 可 办 理 乘机 / 车 手续 。 返 回 原 居住 地 
后 再 行 补办 新 的 身份 证 。 

(6) 我 国 台湾 游客 应 前 往 丢失 地 的 派出 所 办 理 报 失 ， 或 前 往 当地 公安 分 局 的 出 入 境 管理 
部 门 办 理 “ 遗 失 证 明 ” 并 提供 下 列 资料 : 

@D 个 人 申请 ( 注 明 身 份 、 遗 失 证 件 名 称 、 号 码 及 遗失 经 过 )。 

@ 提交 遗失 地 公安 机 关 出 具 的 报 失 证 明 。 

@ 提交 填写 完整 的 申请 表 一 式 两 份 及 照片 。 在 当地 市 公安 局 出 , Cr 
“临时 台 胞 证 " ， 等 其 返回 台湾 后 再 重新 申请 办 理 正式 的 “ ol SS 
(7) 港澳 游客 遗失 证 件 应 向 暂 住 地 区 公安 分 局 或 县 级 WN i 
pn ra meni 公安 局 出 入 境 管理 部 门 提 









































































































































申请 。 还 可 以 通过 深圳 、 珠 海 签证 办 事 处 授权 的 尝 圳 、 珠 海 签证 办 事 处 申请 办 理 
出 境 手续 。 
(8) 内 地 游客 在 香港 遗失 往来 港澳 we Sa 赁 香港 区 方 出 具 的 证 件 遂 失 
报警 单 ， 再 向 香港 旅行 社 中 请 一 次 境 通 行 证 ， 并 履行 下 列 手 续 : 

四 壤 写 出 入境 通 和 证 申请 表 SR 张 近 其 正面 

提供 和 从 证 明 村 村 

人 @ 按 取 证 时 间 特 ,到 香港 旅行社 人 到 ER 前 往 香港 入 境 事 
ne se 返回 内 地 。 *, > 

(9) Wa ] 浊 失 往 来 港澳 通行 沉 角 丙 澳 门 和 方 报 失 ， 并 持 报 营 回 执 向 澳门 治安 
局 出 入 培 事 分 译 申 请 办 理 申办 报 失 通 知 书 。 赁 该 报 失 通 知 书 向 澳门 中 国旅 行 社 申请 一 次 性 
有 效 出 入 境 通 行 证 ， 并 履行 下 列 手续 : 

@ 填写 山 入 境 通 行 证 申请 表 和 提交 两 张 近期 正面 免 和 照片 。 

名 提供 身份 证 明 材料 。 

@ 按 取证 时 间 持 回执 单 到 澳门 中 国旅 行 社 领取 一 次 性 有 效 出 入 境 通 行 证 返回 内 地 。 

(0) 中 国 游客 在 国外 丢失 护照 则 应 请 在 当地 的 接 千 社 出 具 证 明 ， 持 该 证 明 到 当地 向 罕 机 
构 报 案 ， 并 持 报 失 证 明 到 中 国 驻 该 国 使 领 馆 补 办 新 护照 ， 办 妥 后 再 持 新 护照 到 该 国 移民 局 
办 理 签证 于 续 - 

丢失 证 照 对 游客 来 说 是 一 件 很 不 愉快 的 事 ， 整 个 办 理 过 程 既 耗 时 间 又 影响 了 正常 的 放 
游 内 容 。 因 此 ， 导 游 应 经 常 提醒 游客 保管 好 自己 的 证 件 ， 若 有 放 在 酒店 保险 箱 里 或 抑 在 前 
台 的 证 件 ， 离 开 酒店 时 都 应 再 三 提醒 游客 带 上 。 如 接待 入 培 团队 有 团体 签 的 话 ， 导 游 一 定 
要 保管 好 ， 如 无 必要 尽量 不 要 放 在 酒店 前 台 以 免 遗 忘 ， 如 确实 需要 ， 可 以 影印 件 蔡 代 , 原 
件 一 定 要 保管 好 。 
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机 场 安检 已 过 ， 证 件 不 知 所 踪 


全 陪 小 宋 和 某 报 业 集团 的 16 人 的 记者 团 乘 飞 机 去 黄山 旅游 。 出 发 前 ， 旅 行 社交 代 小 宋 
一 定 要 带好 这 批 贵宾 团 。 小 宋 不 敢 仿 慢 ， 见 面 伊始 就 使 出 浑身 解数 为 旅游 团 提供 优质 服务 。 
哪怕 是 在 赴 广州 机 场 路 上 ， 小 宋 也 在 滔滔 不 绝地 介绍 目的 地 。 抵 达 机 场 后 大 家 终于 顺利 过 了 
机 场 安检 口 。 小 宋 如 往常 一 样 ， 在 登 机 前 提醒 大 家 再 次 检查 自己 的 证 件 、 登 机 牌 、 行 李 等 。 
只 见 一 位 姓 王 的 女士 叫 了 一 声 :“ 粮 糕 ， 我 的 身份 证 不 见 了 ! ”小 宋 赶紧 上 前 询问 ， 帮 助 王女 
士 回忆 身份 证 可 能 遗失 的 地 方 。 小 宋 安顿 好 其 他 游客 登 机 后 ， 自 己 留 下 来 和 王女 士 继续 寻找 。 
由 于 安检 口 已 经 通过 ， 是 不 用 再 审核 身份 证 就 可 以 登 机 的 ， 况 旦 时 间 所 限 ， 小 宋 和 王 
女士 还 是 决定 先 登 机 。 登 机 前 小 宋 协助 王女 士 给 机 场 失物 映 了 情况 ， 报 了 
证 件 名 字 、 号 码 、 地 址 等 信息 ， 留 下 了 联系 电话 ， 并 在 后 ee ceeded 
有 人 抢 到 身份 证 交 来 。 站 
aoaomerw aaayemarawam 随后 他 陪 王 
eye 
王女 士 最 终 持 证 明 顺利 乘坐 原 定 班机 i 。 王 女士 返回 居住 地 后 自己 又 补办 了 新 的 身 
no the 
一 两， 可 能 放免 出 了 和 从 证 六 和 的 问题 了 。 ,六 
讨论 4 AL 
1. 哪 类 游客 容 人 丢失 证 件 ? Me wa 
部 此 


da 微 得 不 好 ? 
es i i 


2 > 


(1) 导游 有 义务 和 责任 提醒 游客 注意 保管 好 自己 的 财物 。 入 住 酒店 后 应 告知 游客 如 何 使 
用 房间 内 的 保险 箱 ， 并 把 财物 锁 好 。 如 房间 没有 保险 箱 ， 可 协助 询问 酒店 前 台 是 否 有 代为 
呆 管 的 服务 项 目 。 

(2) 退 房 时 切记 提醒 游客 把 保险 箱 中 的 东西 取出 来 以 免 遗 漏 。 

(3) 提醒 游客 进入 房间 后 关 好 门 并 上 安全 锁 ， 不 要 随便 让 陌生 人 进 房间 ， 若 需要 酒店 的 
工人 维修 房 内 设施 ， 也 应 看 管 好 自己 的 财物 。 

(4) 在 某 些 治安 不 稳定 或 人 多 杂乱 的 地 区 ， 导 游 应 提前 对 游客 作 和 警示 。 告 知 游客 着 装 上 
不 要 穿 金 戴 银 过 于 张扬 ， 购 买 东西 时 手 上 尽量 不 要 亮 出 过 多 现金 ， 以 免 被 盗贼 上 上 。 游 洛 
在 专注 看 景 、 看 节目 或 在 购物 中 ， 导 游 应 帮忙 照看 周边 情况 ， 留 意 是 否 有 可 疑 人 员 靠 近 ， 
以 使 随时 提醒 游客 。 

(5) 若 游客 丢失 钱财 ， 应 协助 其 寻找 ， 如 确认 被 盗 或 丢失 ， 可 带领 游客 前 往 公安 机 关 报 
案 ， 涉 及 具体 价值 和 数额 时 ( 如 做 笔录 ) ， 导 游 不 可 随意 签名 确认 。 
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(6) 若 入 境 游 的 游客 或 出 境 游 的 中 国 游客 丢失 的 是 价值 额度 较 大 的 物品 ， 如 高 档 相机 、 


珠宝 、 手 表 等 ， 应 提醒 其 报 失 时 提供 海关 申报 单 。 


(7) 若 游客 丢失 的 是 信用 卡 ， 应 迅速 电话 告知 银行 冻结 该 卡 的 使 用 。 
(8) 若 游客 丢失 钱财 后 因 紧急 事情 需 向 导游 借支 一 些 现金 ， 应 请 其 写 下 借条 ( 含 姓名 、 








住址 、 身 份 证 号 、 联 系 电话 、 还 款 时 间 和 方式 ) 并 签名 确认 ， 最 好 有 第 三 方 人 员 在 场 见证 。 


酒店 大 堂 等 待 分 房 ， 游 客 手机 不 次 而 飞 


小 孙 是 一 名 刚 上 岗 不 久 的 新 导游 。 一 次 ， 她 作为 一 名 全 陪 ， 带 一 个 保险 公司 业务 员 的 
奖励 团 去 西安 、 华 山 旅游 。32 位 团 友 年 轻 、 热 情 、 主 动 ， 一 路 欢歌 笑 省 ?让 \ 孙 很 开心 ， 党 
得 向 他 们 学 到 了 很 多 。 一 路 旅途 顺利 ， 大 家 最 后 一 晚 下 寓 西 安 千 酒 店 ， 准 备 次 日 回程 。 抵 
达 入 住 的 酒店 后 ， 疫 和 的 团 友 们 在 大 堂 的 沙发 区 等 候 ， nh 责 人 、 地 陪 在 酒店 大 
堂 的 总 服务 台 前 忙 着 领 钥匙 、 分 房 。 之 后 ， 小 孙 身边 取 房 卡 ， 团 友 们 全 围 了 
上 来 。 小 孙 耐 心地 登记 完 大 家 的 房间 号 ， 重 申 A 早餐 、 退 房 等 时 间 。 

团 友 们 慢 慢 孝 去 ， 小 了 刚 起 回 房间 休 , 这 时 ”一 位 团 友 匆 匆 走 过 来 说 ， 自 己 的 手机 
不 见 了 ， 刚 才 明 明 是 放 在 酒店 大 记 沙 上 的 ， 估 计 是 在 大 家 蜂拥 去 登 房 上 时 ， 被 人 
顺手 牵 羊 偷 走 了 。 小 天 马上 将 情况 报告 了 酒店 的 相关 领导 ， em 
像 ， 发 现 确实 有 人 顺手 春 半 从 过 了 手机 。 4 下 这 如 全 警 。 虽 然 团 友 安慰 小 孙 说 
自己 并 不 在 意 ， i ET 

讨论 > 必 | 站 NS 
1. ert 和 和 低估 得 不 要? 


2. 若 去 机 场 的 路 上 发 现 自己 的 手机 忘 在 酒店 房间 了 ， 小 孙 又 该 如 何 解决 ? 


3， 行 李 丢 失 


(1) 接 机 / 车 时 ， 应 等 游客 全 部 到 齐集 中 一 起 ， 确 认 行 李 全 部 随机 / 车 一 起 抵达 且 游 客 没 





有 漏 拿 或 错 拿 ， 才 可 带领 游客 出 发 离开 。 如 有 游客 的 行李 没 到 、 错 拿 或 破损 ， 应 马上 与 游 
客 一 起 到 该 航空 公司 柜台 办 理 相关 手续 。 











(2) 抵达 旅游 大 巴 停放 点 ， 应 告知 游客 尽量 把 行李 集中 一 起 ， 方 便 司 机 或 行李 生 摆 放行 





李 ， 此 时 导游 也 应 留意 观察 周围 的 情况 以 防 不 法 之 徒 趁 乱 下 手 。 小 件 行李 应 让 游客 带 上 车 


-告知 游客 自己 保管 好 。 


(3) 若 团队 有 专人 负责 行李 运送 ， 应 在 每 个 交接 环节 清点 、 核 实 、 确 认 行李 件数 ， 确 保 


自始至终 行李 的 交接 工作 完整 清晰 。 





(4) 若 抵达 酒店 后 有 酒店 行李 生 协 助 运送 行李 ， 导 游 应 在 查 房 时 询问 确认 游客 已 收 到 行 


李 ， 以 免 失 误 。 


Chapter 
突 发 事件 和 特殊 情况 的 处 理 





(5) 用 餐 后 、 下 车 时 或 离开 候 机 / 车 / 船 等 公共 区 域 时 ， 都 应 再 三 提醒 游客 带好 自己 的 行 
李 物 品 ， 尤 其 是 随身 的 小 物件 ， 容 易 遗 漏 ， 导 游 更 要 着 眼看 一 人 下， 确保 安全 。 

(6) 长 途 行车 途中 在 休息 区 停车 时 ， 如 游客 都 已 下 车 上 洗手 问 则 应 告知 司机 锁 车 门 。 游 
客 上 车 后 应 提醒 是 否 有 挂 在 洗手 间 的 提包 ， 以 免 遗 漏 。 

(7) 若 游客 的 贵重 行李 物品 丢失 或 被 盗 ， 实 在 无 法 找到 的 话 ， 导 游 应 陪同 游客 前 往 公安 
机 关 报案 。 

(8) 若 游客 有 购买 保险 的 话 ， 可 让 游客 持 报案 证 明 等 资料 向 保险 公司 申请 办 理 理 赔 手续 ， 
但 理赔 额度 应 按 保险 公司 规定 为 准 ， 通 常情 况 下 ， 现 金 、 有 价 证券 、 贵 重 珠宝 等 不 在 理赔 
范围 内 。 






































p 
aa 人 人 的 团队 去 文 莱 、 沙 巴 旅游 。 她 


为 每 位 游客 的 随身 和 托运 行李 上 都 挂 上 了 统一 的 行 学 牌 ， 并 请 大 家 在 行李 牌 上 写 好 自己 的 
姓名 拼音 、 有 中 国 国际 代码 0086 的 昌 联系 六 式 。 对 于 没有 开通 手机 国际 漫游 业务 的 洲 
客 ， 小 何 还 帮助 他 们 写 上 自己 的 国际 漫游 电话 号 码 。 

没有 想到 这 么 细心 还 是 出 了 问题 : 游客 万 先生 在 行李 笨 送 带 前 怎么 也 找 不 到 自己 的 行 
李 。 et a pene cae 
经 万 先生 查看 ， ie eh 多 都 相同 ， 但 万 先生 确认 并 不 是 自 
己 的 行李 ， 估 计 是 被 司机 来 的 其 他 团队 的 游客 误 领 子 。 

Cn 旅游 团队 非常 多 ， 同班 机 上 有 多 个 不 同 旅行 社 组 织 的 团队 ， 
大 家 错 


NAN 
虽 有 万 无 一 失 准 备 ， rp 天 

















的 可 能 性 非常 大 。 因 此 小 何 一 边 安慰 游客 万 先生 ， 一 边 提醒 他 保留 好 自己 的 

行李 标签 ， 同 时 向 他 保证 会 尽 全 力 找 回 行李 。 

之 后 小 何 就 委托 地 陪 询问 当地 旅行 社 计 调 ， 查 明 同 机 来 的 团队 有 多 少 、 他 们 都 分 属 什 
么 旅行 社 ， 以 及 各 个 团队 的 地 陪 姓名 、 电 话 号 码 等 。 正 在 调查 和 寻找 的 过 程 中 ， 小 何 突然 
接 到 一 个 电话 ， 原 来 行李 牌 上 的 电话 号 码 起 作用 了 。 领 错 行李 的 是 另 一 个 团队 的 游客 。 因 
双方 行李 箱 的 外 形 、 颜 色 、 品 牌 一 模 一 样 ， 那 位 游客 拿 走 行李 回 到 酒店 后 才 发 现 ， 幸 亏 有 
行李 箱 上 的 联系 电话 ， 才 能 在 最 快 的 时 间 联 系 上 了 真正 的 行李 主人 。 由 于 下 析 酒 店 不 同 ， 
小 何 请 双方 的 地 陪 协助 游客 调换 行李 事宜 ， 确 保 万 先生 一 进 酒店 大 堂 就 拿 回 了 自己 的 行李 。 
这 次 丢失 行李 处 理 得 既 快 捷 又 稳 受 ， 也 没有 影响 到 其 他 游客 的 游 兴 。 小 何 的 工作 得 到 了 大 
家 的 充分 肯定 。 

讨论 

1. 该 案例 中 ， 导 游 的 做 法 有 哪些 值得 借鉴 之 处 ? 

2. 导游 应 怎样 预防 游客 行李 丢失 ? 
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1.， 交通 事 


其 他 事故 


故 


(1) 应 迅速 拨打 报警 、 求 救 电话 。 电 话 中 应 把 发 生地 点 、 有 无 伤 疡 、 人 数 多 少 ( 有 无 爆 
炸 、 着 火 ) 等 基本 情况 讲述 清楚 ， 若 事 发 地 在 山区 、 野 外 等 地 域 ， 要 尽量 讲 清楚 方位 ， 万 
其 是 事 发 地 点 附近 有 无 明显 标志 、 大 型 建筑 物 等 信息 ， 以 便于 救援 车 快速 和 准确 地 到 位 。 

(2) 组 织 人 力 全 力 实施 抢救 运送 伤 者 。 无 论 发 生 任何 情况 ， 抢 救生 命 是 首要 工作 ， 导 游 
应 在 确认 自身 安全 的 前 提 下 ， 与 前 来 救 援 的 人 员 一 起 对 伤 者 进行 抢救 运送 。 如 伤 者 人 数 较 





多 ， 应 问 清楚 是 哪儿 家 医院 及 医院 名 称 和 电话 号 码 ， 以 便 后 续 工 作 的 os 
(3) 迅速 向 公司 汇报 ， 汇 报 内 容 包 括 事 发 原因 、 时 间 、 AS 4 
情况 、 自 身 安全 情况 等 ， 以 便 公司 安排 人 力 协 助 善后 。 

















状况 、 人 员 伤 亡 











他 们 的 食 宿 后 ， 进 行 心理 安奈， 缓解 游客 情绪 。 


(4) 妥善 安排 其 他 游客 的 食 宿 及 行程 。 应 尽快 把 没 并 在 安排 好 
的 感 夭 ， 并 如 期 完成 后 面 的 行程 。 在 光 


有 负面 情绪 。 





， 可 给 予 一 些小 礼物 作为 对 他 们 
好 尺度 ， 调 节 好 全 团 气氛 ， 不 要 带 





(5) em 并 者 在 本 团 有 亲属 ,_ 则 可 请 求 亲属 留 下 来 协助 善 


后 ， 若 没有 ， 


则 应 马上 与 其 亲 局 中 和 5 条 ， 安 排他 人 RAD 社 的 工作 。 








(6) 联系 保险 公 公司 做 好 理 超 式 作 。 尽快 通知 保险 和 江 有 相关 证 明 ( 医院 诊断 书 、 


备查 。 


信息 。 重 





pid eS 所 有 单据 和 资料 均 应 保留 复印 件 


> 2 











< 
0) A et 导游 不 可 随意 对 媒体 发 布 


应 由 善后 小 组 统一 对 外 发 布 消息 ， 或 由 当地 政府 、 警 方 、 旅 游 主 管 机 构 、 

















旅行 社 等 统一 口径 共同 对 外 发 布 ， 导 游 个 人 切 不 可 随意 传播 信息 ( 包括 采用 微 博 、 博 客 、 短 
信 、 微 信 等 途径 )， 以 免 不 确 切 的 消息 误 传 ， 给 善后 工作 带 来 影响 和 妨碍 。 若 涉及 外 籍 游客 
团队 则 更 要 考虑 外 事 影响 和 政治 影响 。 

名 若 有 外 籍 人 士 伤亡 则 还 应 通知 外 事 部 门 及 该 国 驻 华 使 领 馆 ， 以 便 统 一 处 理 意 见 ， 按 


照 法 律 法 规 有 














善 办 理 相关 手续 。 


@ 若 有 警方 介入 事件 则 应 与 警方 充分 沟通 ， 尽 量 协 助 提 供 事 发 细节 ， 协 助 警方 取证 并 


保留 相关 证 据 的 复印 件 ， 并 把 本 团 的 行程 告知 警方 以 便 配 合 完成 相关 的 工作 。 
(8) 导游 








应 写 出 事故 报告 。 事 故 报告 包括 团 号 、 国 籍 、 团 员 人 数 、 行 程 、 事 发 时 间 地 点 、 








事 改 经过、 伤亡 人 数 、 救 援 过 程 、 特 别 情况 、 目 前 其 他 团 友情 况 、 目 前 游客 有 何 要 求 、 当 
地 政府 或 旅游 主管 机 构 意 见 和 要 求 、 或 善后 小 组 意见 和 要 求 、 使 领 馆 意见 和 要 求 、 导 游 个 








人 意见 等 。 习 


故 报告 可 作为 旅行 社 备查 资料 。 
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最 美 导游 感动 中 国 


| 2005 年 8 月 28 日 ， 在 陕西 省 延安 市 洛 川 境内 ， 一 辆 大 货车 突然 超速 改道 超车 ， 占 用 | 
| 车 道 后 与 湘潭 市 新 天 地 旅行 社 文 花枝 所 带 团队 的 旅游 车 迎面 相 撞 。 在 这 起 6 人 死亡 、14 人 | 
| 重伤 、8 人 轻 伤 的 重大 交通 事故 中 ， 文 花枝 是 伤 得 最 重 的 一 个 。 但 当 施 救 人 员 一 次 次 向 她 走 | 
| 过 来 时 ， 她 总 是 吃力 地 摇 摇 头 说 :“ 我 是 导游 ， 我 没事 ， 请 先 救 游客 ! ”由 于 延误 了 宝贵 的 | 
， 救治 时 间 ， 文 花枝 这 个 才 23 岁 正 值 青春 年 华 的 姑娘 失去 了 自己 的 左 腿 。 她 的 主治 医生 十 分 | 
: 忱 惜 地 说 ， 若 她 能 及 早 得 到 救治 的 话 ， 就 有 可 能 避免 截肢 。 文 花枝 的 壮举 感动 了 中 国 ， | 





2006 年 ， 文 花枝 获得 “全 国 三 八 红旗 手 ”“ 全 国 五 一 劳动 奖章 ” Em 等 荣 
誉 ; 2008 年 ， tt 


( 资料 来 源 : http://news.xinhuanet.com/ziliao/2009-09/15/go; Ad) bon. htm， 有 改动 ) 
讨论 A 
re sare annc 


2. 若 出 现 旅游 交通 事故 ， 导 游 应 恕 何 婚 理 信 / 


2， 火 灾 事 故 p> 疹 中 


(1) A mara pt 通道 指引 。 
甬 知 领队 及 






才 拓 至 安全 起- AN/ 


Rr > 在 等 竺 示 授 时 应 引导 艇 注 逢 自 才 。 
全 蚤 处 理 善 后 工作 。 


不 知 逃 生 通 道 ， 半 夜 火 海 惊 魂 

某 旅行 社 组 织 旅行 团 参加 针对 大 陆游 客 对 于 我 国 台湾 旅游 需求 而 设计 的 “台湾 八 天 游 ”。 
该 团 抵达 台 东 当晚 入 住 了 一 家 四 星 级 的 温泉 酒店 6 楼 ， 该 酒店 呈 U 字形 布局 ， 但 消防 指引 
不 明显 ， 导 游人 员 也 没有 特别 提醒 游客 相关 注意 事项 。 入 夜 后 ， 该 团 所 住 的 对 面 楼 层 突然 
起 火 ， 火 势 越 来 越 大 ， 不 一 会 浓 烟 就 借助 风力 扑 向 这 边 的 楼 层 。 此 时 ， 酒 店 的 电梯 已 经 停 
运 ， 整 个 酒店 也 已 经 停电 ， 楼 道里 一 片 漆黑 ， 住 在 楼 道 最 里 面 的 房间 有 6 位 游客 分 不 清 逃 
生 方 向 ， 走 不 出 来 。 于 是 ， 游 客 只 好 打开 窗户 摇动 毛巾 ， 大 声 呼救 ， 幸 好 消防 队 及 时 赶 到 ， 
搭 起 云梯 ， 把 6 位 游客 解救 了 出 来 。 游 客 被 送 至 医院 后 ， 经 检查 无 大 碍 ， 只 是 被 浓 烟 所 哈 ， 
但 所 有 行李 都 已 被 损坏 。 游 客 抱怨 导游 安全 提醒 不 到 位 、 酒 店 消防 指示 不 明显 ， 导 致 他 们 
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差点 命 丧 火海 。 随 后 几 天 ， 该 团 仍 按 原 计划 完成 行程 ， 每 到 一 家 酒店 ， 导 游人 员 都 特别 提 
醒 团 友 留 意 消防 通道 和 逃生 指引 等 信息 。 该 团 回程 后 ， 游 客 向 质 监 所 投诉 了 该 导游 人 员 的 
工作 下 忽 。 

讨论 

1. 该 导游 人 员 在 工作 上 有 无 不 妥 之 处 ? 

2. 入 住 酒店 后 ， 导 游 应 以 何 种 方式 和 语言 对 游客 作 安全 提示 ? 














3， 治 安 事故 

(1) 出 团 前 应 提醒 游客 ， 看 护 好 自己 的 财物 与 证 件 。 

(2) 在 人 多 杂乱 的 公共 场所 除了 要 提 re 
游客 图 谋 不 轨 时 ， 导 游 应 及 时 提示 和 告诫 团 友 ( 尤其 是 老生 

(3) 在 旅途 中 导游 应 时 时 提醒 游客 自我 保护 ， 在 人 多 尖 治安 较 差 的 地 区 应 提前 告知 
游客 ,使 其 在 心理 上 有 所 准备 ， 发 生 情况 时 导游 有 Wasmmee 





人 若 发 生 偷盗 、 抢 应 立即 报警 并 保护 末 必 和 

(5) 及 时 向 旅行 社 报告 听取 指示 做 理 。 

(6) 配合 车 方 工作 ( 做 笔录 mi 
(7) 安抚 旅游 考博 结 并 全 力 协助 铝 后 站 理 - 人 
(8) 写 出 事故 报告 。 9 x 


本 
NV! 外 人 天 和 风物 ， 志 肖 飞 年 把 包 


杨 小 姐 参 加 了 某 旅行 社 组 织 的 “新 马 泰 十 日 游 "。 抵 达 泰 国 后 ， 领 队 告知 游客 注意 保管 
随身 物品 。 泰 国 地 接 导游 告知 游客 泰国 是 佛教 国家 ， 治 安 很 好 ， 一 般 不 会 有 偷 抢 发 生 。 晚 
餐 后 ， 杨 小 姐 与 团 友 准 备 出 去 逛街 ， 临 行 前 ， 导 游 告知 了 她 们 购物 街 的 地 址 ， 于 是 她 们 乘 
出 租车 前 往 该 地 段 。 下 车 后 ， 杨 小 姐 等 人 站 在 人 行道 上 准备 过 马路 ， 不 料 ， 一 辆 摩托 车 从 
她 们 身边 飞驰 而 过 ， 瞬 间 杨 小 姐 挎 在 肩 上 的 包 就 被 抢 走 了 ! 包 内 有 护照 和 现金 等 。 杨 小 姐 
急 坏 了 ， 但 因 语言 不 通 ， 不 知 如 何 报警 。 附 近 看 到 这 一 切 的 华人 热心 帮忙 打 电 话 报案 。 在 
警察 局 录 口供 时 ， 地 陪 通 过 电话 与 警察 进行 了 沟通 。 回 到 酒店 后 ， 地 陪 和 领队 都 到 游客 房 
间 予 以 关切 询问 和 了 解 案 发 详情 ， 并 告知 游客 需要 补办 证 件 的 手续 和 流程 ， 还 将 游客 随后 
的 食 宿 作 了 妥善 安排 。 

讨论 

1. 导游 应 如 何 提醒 游客 注意 自身 财物 安全 ? 

2. 发 生 类 似 该 案例 中 的 事件 后 ， 导 游 应 按 怎样 的 流程 进行 处 理 ? 
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4 和， 食物 中 毒 事故 
(1) 导游 人 员 或 领队 应 严格 遵照 旅行 社 规 定 在 旅游 团 定点 餐厅 用 餐 。 
(2) 提醒 旅游 者 注意 卫生 ， 不 要 随意 购买 小 摊贩 的 食物 。 
(3) 注意 用 餐 过 程 ， 发 现 不 合 卫生 要 求 的 食物 饮料 等 应 立即 责成 餐厅 更 换 。 
(4) 设法 让 中 毒 者 催 吐 ， 多 喝 水 加 速 排出 毒性 ; 若 情 况 较 严重 的 应 迅速 将 患者 送 
往 就 近 医 院 抢救 ， 并 请 医生 开具 诊断 证 明 。 
(5) 立即 上 报 旅行 社 ， 追 究 餐 厅 责 任 。 若 事故 较 严 重 , 还 需 上 报 有 关 管 理 部 门 


















































某 年 10 月 2 日 ， 一 众 广州 游客 参加 了 “稻城 亚 by 沟 、 成 都 双飞 七 天 团 "，| 
原 计划 8 日 下 午 返 回 广州 。8 日 上 午 ， 该 团 一 行 JS: 人 在 海曙 沟 景 区 的 明珠 花园 酒店 | 
食用 自助 早餐 后 ， 出 现 头 量 、 wasea Mi 包括 酒店 员工 及 其 他 团队 游 | 
者 在 内 总 共 一 百 余 人 被 关 医 院 治疗 其中， 广州 湾 客 谭 女士 经 把 允 KE。 
后 经 查 ， 早 餐 合 有 巨 量 亚 硝酸 盐 o | 四 : 

到 底 事 发 经 过 是 怎样? 游客 和 导游 就 餐 时 有 无 察 7 为 何 没有 引起 足够 的 阁 | 
塌 ? 刚 脱离 生命 危险 不 次 的 当地 导游 澳 强 接受 了 记者 的 末 访 和 
ep he oe 包子 、 花 着 ， 还 有 泡菜 ， 折 做 了 6 年 地 陪 ， 常 吃 这 样 的 
早餐 ， 到 现在 者 想 丰 起 来 有 什么 不 对 劲 。j 他 回忆 了 事件 的 全 部 经 过 。 | 
Nel 25 分 ， 谢 强 和 司机 他 渍 伟 最 早 来 到 餐厅 。 谢 强 说 ，“ 我 看 了 一 下 ， | 
RN ， 配 有 生 泡菜 、 榨 菜 、 辣 椒 油 、 腐 乳 等 ， 还 有 白粥 、 豆 芽 、 白 菜 , 也 
有 包子 、 花 郑 等 点 心 。” 赶 着 要 为 游客 办 退 房 手续 的 澳 强 简单 吃 了 一 小 砚 汤面， 囊 了 | 
点 酸 光 菜 ， 还 吃 了 一 个 鸡蛋 、 一 个 小 花卷。 吃饭 的 时 候 ， 李 师傅 和 他 聊 起 来 ，“ 这 面 
条 味道 好 像 有 点 不 对 劲 。” 但 谢 强 并 没有 细 细 品味 ， 他 心里 一 直 想 着 送 游客 回 广州 的 
事 。“ 也 许 是 这 样 的 早餐 吃 得 太 多 了 。” 谢 强 说 ， 他 回想 起 来 ， 仍 没 发 现 汤面 、 泡 菜 | 
味道 有 什么 异味 ， 当 时 他 也 没有 任何 不 良 反应 。 | 
7 时 30 分 ， 游 客 陆续 来 到 餐厅 ， 开 始 用 餐 。 | 

7 时 45 分 ， 李 师傅 吃 完 离开 ， 到 停车 场 等 候 ， 谢 强 带 的 13 名 广州 游客 也 几乎 | 
完了 早餐 ， 谢 强 开始 收 卡 退 房 。 当 时 有 游客 反映 有 点 头 雪 ， 大 家 开始 以 为 是 前 两 
天 去 了 海螺 沟 有 些 高 原 反应 ， 也 没有 太 在 意 。 数 分 钟 后 ， 有 人 胸闷 、 哎 吐 ， 大 家 才 | 
惊 觉 食物 中 毒 。 | 
7 时 50 分 ， 情 况 开始 恶化 ， 四 五 名 游客 开始 胸闷 、 呕 吐 。 谢 强 意识 到 可 能 是 | 
食物 中 毒 ， 他 立即 到 停车 场 找 司 机 ， 从 餐厅 到 停车 场 约 1 分 钟 ， 当 他 找到 李 师 全 | 
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| 的 时 候 ， 发 现 李 师 傅 全 身 湿 透 了 ， 趴 在 方向 盘 上 ， 神 志 不 清 ， 谢 强 叫 了 他 两 声 ， 他 都 没 | 
| 有 反应 。 谢 强 立 即 拨打 了 120 急救 电话 ， 同 时 快 步 跑 到 总 台 ， 要 求 酒店 派 车 将 13 名 游 | 
| 客 全 部 送 往 离 景区 最 近 的 麻 西 镇 医院 。 这 时 ， 其 他 团队 的 大 部 分 游客 还 没有 明显 的 中 毒 ， 
| 反应 。 
| 3-5 分 促 后 ， 酒 店 派 来 了 两 辆 车 ， 之 后 又 陆续 派 车 将 13 人 迅速 送 往 麻 西 镇 海螺 沟 医 院 。 
| 到 达 医 院 后 ， 其 他 游客 也 开始 出 现 中 毒 迹 象 ， 有 些 手指 、 嘴 唇 发 黑 ， 甚 至 有 人 开始 抽 | 
| 搞 。 医 院 条 件 比较 简陋 ， 游 客 一 边 输液 ， 一 边 用 氧气 包 供 氧 。 | 


(资料 来 源 : http://baike.baidu.com/view/4486110.htm， 有 改动 ) 
讨论 入 
1. 该 案例 中 ， 导 游 有 无 失误 ? xR 








在 旅游 过 程 中 ， Fett sled we 中 暑 、 温 
水 、 异 服 、 扭 伤 和 骨折 A 脏 病 突 发 igo tt, Sa 
些 常 用 救护 技能 。 Xe 
1， 虹 车 ( 船 、 Pa NS 

* 必 


1) 预 
nh 过 他 或 活 娩 车 . 
2) 服用 一 些 预防 坚 车 的 药物 

















(1) 提醒 旅游 者 用 冷 毛巾 数 在 面部 和 胸部 ， 可 使 症状 缓解 。 

(2) 若 旅游 者 想 吐 时 应 提供 物品 或 场所 让 其 尽量 呕吐 。 

(3) 劝 其 将 视线 移 向 远方 、 凝 视 。 

(4) 若是 乘 船 ， 要 调整 围 姿 。 如 船 是 左右 摇晃 ， 改 为 顺 着 船 前 进 的 方向 平 趾 ， 然 后 闭 目 
深呼吸 ; 如 船 是 迎 浪 前 后 起 伏 颐 复 ， 则 该 扑 姿 为 横向 平 转 ， 然 后 闭 目 深呼吸 。 

(5) 若是 乘 飞 机 ， 告 诉 游客 应 张口 用 力 呼吸 ， 可 减轻 症状 。 乘 飞机 出 现 的 举动 症状 一 般 














要 轻 一 些 ， 服 用 晕车 药 并 吃 些 巧克力 或 牛奶 糖 缓解 。 
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突 发 事件 和 特殊 情况 的 处 理 
2.， 中 里 
rr | 
中 时 的 主要 症状 是 大 计 、 口 渴 、 头 苷 、 耳 鸣 、 眼 花 、 胸 问 、 恶 心 、 呕吐 、 发 席 ， 生 园 右 各 加 
严重 者 会 神志 不 清 ， 甚 至 昏迷 。 雪 ] 
1) 预防 措施 【拓展 视频 】 


(1) 夏季 中 午 气温 高 时 不 宜 带 游客 在 太阳 底下 长 时 间 游览 ， 对 老人 和 儿童 要 多 加 
注意 。 

名) 提醒 游 客 随身 携带 防 哮 物品， 如 这 阳 伞 、 帽 子 、 扇 子 和 茶水 等 。 

(8) 提醒 游客 携带 些 防 时 药品， 如 风 油 精 、 白 花 汕 、 人 有 丹 、 十 滴水 、 清 凉 油 等。 

(4) 要 注意 旅游 途中 住处 和 临时 休息 场所 的 环境 、 条 件 ， 要 有 防暑 和 降温 设施 。 

2) 处 理 措施 人 

() 迅速 把 游客 转移 到 阴凉 、 通 风 的 地 方 静 耻 。 

包 松 解 衣 裤 组 扣 和 鞋 带 ， 最 好 把 硅 、 福 脱 掉 ， he 对 发 烧 者 
要 用 冷水 或 酒精 控 身 散热 。 

(8) 让 游客 服用 含 盐 人 饮料 或 药物 ,如 八 as 人 中 穴 
擦 些 风 油 精 。 ey 
他 车 中 时 者 已 经 车 迷 ， SS 昌 者 侧 忠 、 头 后 仰 ， 以 保证 呼吸 道 畅 通 ; 
cea ) ;或 采用 洒水 x 遍 等 物理 降温 的 方法 ， 





























oa 后 立即 送 往 医院 。 A 
3. 湖水 -去 一 
站 SS 


1) 
an 应 提醒 游客 ， 健 其 是 小 下 老人 不 要 太 靠边 行走 ， 以 免 
滑 Un 
(2) 在 乘 船 、 坐 竹 徐 或 漂流 时 要 提醒 游客 格外 注意 安全 ， 避 免 落水 。 

(3) 在 进行 游泳 、 潜 水 等 活动 时 ， 要 提醒 游客 按 规 定 操作 ， 如 不 要 到 非 游泳 区 游 
泳 ， 要 穿 好 救生 衣 、 带 好 救生 圈 等 。 对 有 心血 管 疾病 的 游客 ， 应 极力 劝 阴 其 参与 潜 
水 活动 。 

(4) 提醒 游客 随时 注意 气象 变化 ， 天 气 突变 时 ， 应 及 时 上 岸 。 

2) 处 理 措施 

(1) 迅速 将 溺水 者 头 部 抬 出 水 面 并 拖 上 岸 ， 除 去 温水 者 口 、 鼻 内 的 泥 沙 杂 草 等 ， 
并 迅速 倒 出 涡 水 者 肺 、 胃 内 的 水 。 

(2) 情况 危急 的 ， 一 边 就 地 进行 人 工 呼吸 和 心脏 按压 ， 一 边 拨打 120 急救 电话 
求助 。 
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游客 不 慎 落 水 ， 导 游 及 时 相 救 


某 年 3 月 9 日 ， 来 自 湖南 长 沙 的 周 某 及 妻子 跟随 云南 一 个 旅行 团 来 到 电视 剧 《 三 生 三 
世 十 里 桃花 》 的 取景 地 一 一 湖南 普 者 黑 的 十 里 桃 林 采 风 。 从 桃 林 出 来 后 ， 夫 妻 二 人 在 一 座 
拱桥 上 拍照 小 息 ， 艾 夫 周 某 不 慎 跌 落水 中 。 妻 子 回忆 :“ 拱 桥 的 栏杆 有 点 矮 ， 他 跌 下 水 后 ， 
我 很 惊慌 ， 一 直 大 声 喊 救 命 ， 很 多 人 都 围 了 上 来 ， 但 旁边 没有 任何 可 以 用 于 救生 的 工具 。 
就 在 这 时 ， 我 听 到 有 人 跳 下 水 救 人 。 原 来 是 导游 。 我 很 感动 ， 感 谢 他 救 了 我 们 家 一 条 人 命 。 
当时 我 想 给 他 一 些 酬金 ， 但 他 怎么 都 不 要 。” 记 者 事后 了 解 到 ， 救 人 的 导游 名 为 林峰 ， 隶属 
于 云南 天 循 国际 旅行 社 。 记 者 联系 上 林峰 时 ， 他 正在 带 团 的 路 上 。 诉 他 ， 救 人 的 视 
频 在 朋友 圈 热 传 ， 他 说 :“ 这 是 小 事 一 桩 。 张 

从 事 导游 工作 整整 12 年 的 林峰 ， 接 待 过 成 干 上 万 人 次 的 ; 从 遇 到 过 很 多 令 他 难忘 
的 事情 。 关 于 救 人 这 事 ， 在 林峰 看 来 的- 种 情况 下 ， 无 论 是 谁 都 会 
去 救 人 。 采访 中 ， 林 峰 表 示 他 喜欢 导游 这 个 职业 。 我 对 这 份 职业 感到 
自豪 。 10 日 下 午 ， 昆明 市 导游 协会 发 布 了 峰 进行 通报 表扬 的 决定 ， 认 为 林峰 这 
种 舍 己 救 人 的 行为 ， 彰 显 了 云南 导游 值得 所 有 从 业 人 员 学 习 。 


(资料 来 源 : ro 3319_355753, we 


讨论 5 
1. 该 案例 中 ， sad .2 


2. 若 出 现 游客 落水 溺水 事故 A 


ed A 


1) 预防 措施 
(1) 昏厥 是 由 于 紧张 、 疲 乏 、 饥 狐 、 通 风 不 良 等 情况 引起 的 。 导 游人 员 应 提醒 游客 晚上 


要 保证 充足 的 睡眠 、 白 天 保证 适量 的 饮食 。 


(2) 若 游 客 在 旅行 途中 感到 气 问 ， 应 立即 打开 车 门 、 车 窗 通 风 。 

(3) 提醒 有 昏厥 史 和 低 血 压 的 游客 切忌 从 山顶 俯视 悬崖 峭壁 。 

2) 处 理 措 施 

如 昏 抑 已 经 发 生 ， 应 让 患者 平 甲 ， 头 部 放 低 ， 松 解 衣 扣 ， 用 手指 按压 人 中 、 清 泉 等 穴 

















位 。 如 再 不 苏醒 ， 则 应 尽快 送 医院 治疗 。 
5， 扭 伤 和 骨折 





1) 预防 措施 
(1) 行程 不 要 安排 得 过 紧 ， 以 免 游客 赶路 着 急 。 
(2) 在 候 山 或 开展 户外 活动 前 ， 提 醒 游 客 带 一 些 跌 打 药酒 和 活络 油 。 
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(3) 登山 时 应 经 常 提醒 游客 要 注意 脚下 安全 ， 观 景 或 照相 时 应 停 下 脚步 ， 以 免 踏 空 。 

(4) 在 较 窄 较 陡 的 山路 上 导游 应 暂时 停止 讲解 ， 让 游客 专心 走路 ， 以 免 游 客 为 了 听讲 解 
而 分 心 。 
2) 处 理 措施 
旅游 途中 登山 、 上 下 台阶 或 在 不 平 路 面 上 行走 时 ， 不 小 心 都 会 发 生 肤 部 和 中 部 关节 跌 
扭伤 。 发 生 了 跌 捏 伤 ， 切 鼠 采 取 立 即 走 路 或 用 力 按摩 、 搓 揉 等 加 重病 情 的 方法 ， 要 帮助 游 
客 用 正确 的 方法 进行 救护 。 

中 将 患 肢 轻 轻 抬 高 ， 以 促进 静脉 回流 ， 改 善 局 部 血液 循环 ， 减 轻 瘀 肿 。 

@) 伤 后 应 尽快 进行 局 部 冷 政 ， 起 到 消 肿 止 痛 的 作 
图 受伤 24 小 时 后 内 出 血 完全 停止 的 时 候 可 改 执政 消 及 。 
旅行 中 的 意外 事故 常会 引起 骨折 ， 老 年 人 更 容易 骨折 。y ee 力 不 同 ， 可 造成 不 
同类 型 的 骨折 ， 骨 折断 端 与 外 界 直 接 相 通 的 叫 开放 性 骨 : 界 相通 的 叫 闭合 性 骨折 。 
旅游 者 骨折 ， 须 及 时 送 医院 救治 ， 但 在 现场 ， 0 

@ 止血 。 要 注意 伤口 和 全 身 状况 ， 人 应 先 止 血 ， 后 包扎 回 定 。 止 血 的 方法 
常 包括 : 手 压 法 ， 即 用 手指 、 手 掌 、 拳头 口 靠近 心脏 一 侧 的 血管 止血 ， 加 压 包 扎 
法 ， 即 在 创伤 处 放 厚 数 料 ， SS 止血 带 法 ， 即 用 弹性 止血 带 绑 在 伤口 靠近 心 




















































































































脏 的 大 血管 上 止血 。 

3 ER 要 适度 ,绷带 的 结 口 不 要 
在 创伤 处 。 

9 把 地 评 基 汪 i 


-i a 
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i 





| 。。 某 旅游 男 入 住 了 黄山 上 的 山庄 ， 团 队 晚 餐 后 要 步行 约 5 分 钟 路 程 才能 返回 驻地 。 晚 餐 
后 天 色 已 晚 ， 从 餐厅 回 酒店 的 路 上 ， 导 游 不 断 提醒 客人 注意 安全 并 打手 电 为 客人 引路 。 但 
， 该 团 一 位 客人 还 是 在 行走 中 不 慎 担 伤 了 脚 ， 客 人 当时 感觉 不 太 疼 ， 就 只 是 擦 了 点 红 花 油 。 
| 返程 后 客人 到 医院 检查 ， 发 现 脚 躁 关节 骨折 。 为 此 ， 客 人 向 旅行 社 要 求 赔偿 ， 内 容 包括 医 
， 药 费 、 交 通 费 、 营 养 费 等 费用 。 该 团 已 为 游客 购买 了 旅游 意外 险 ， 但 因为 没有 当地 医院 
| 的 医治 报告 ， 保 险 公司 以 资料 不 全 为 由 拒绝 受理 。 最 后 旅行 社 只 好 赔偿 客人 的 医药 费 及 
| 交通 费 。 

| 计 论 

| 工 夜晚 行走 山路 时 ， 导 游 应 该 对 游客 作 什么 提示 ? 

| 2 着 客人 出 现 扭伤 情况 ， 导 游 应 如 何 处 理 ? 
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6.， 高原 反应 

1) 预防 措施 

(1) 提醒 游客 进入 高 原 前 要 注意 防止 感冒 ， 防 止 过 度 劳 累 。 

(2) 告知 游客 高 原 反应 一 般 可 自 愈 ， 放 慢 动作 ， 多 加 休息 就 可 消除 ， 多 给 游客 乐观 和 积 
极 的 心理 暗示 ， 有 助 于 帮助 他 们 稳定 心理 ， 尽 快 度 过 适应 期 。 

(3) 可 提醒 游客 出 发 前 自 带 一 些 辅助 药物 ， 如 红 景 天 含 片 等 。 

(4) 饮食 方面 选择 高 热量 易 消化 的 食物 ， 可 提醒 游客 自 备 如 巧克力 之 类 的 食品 ， 随 时 补 
充 体力 ， 尽 量 不 要 饮酒 。 

(5) 刚 到 高 原 地 区 ， 应 尽量 减少 洗澡 次 数 并 缩短 洗澡 时 间 ， 只 用 湿热 毛巾 擦拭 即 可 。 
(6) 在 海拔 较 高 的 地 区 行车 时 间 较 长 时 ， 应 注意 提醒 游客 少 j HP， 
但 不 要 进入 睡眠 状态 ， 以 免 出 现 危险 。 KK 

(7) 可 提醒 游客 自 带 暖 杯 ， 喝 温 热 的 水 ， nn 

(8) 时 时 注意 控制 游客 情绪 。 尤 其 是 游客 见 到 美 a 高 声 


























呼喊 、 稚 路、 奔跑 等 ae ， 进 行 提醒 和 制止 他 们 这 些 举 

动 ， 以 免 引 发 气喘 、 星 厅 等 突 发 症状 。 < 

2) 处 理 措施 A 

(1) 服用 药物 。 头 痛 可 服用 肆 闪 A 吸 急 促 可 吸入 全 联合 激素 的 药物 精神 较 关 才 

可 服用 人 参 或 地 塞 米松 。 J》 

人 ) 可 间 歌 式 吸 氧 人 每 分 钟 1 -2K 
a 或 送 | 























9 若 济 各 商 记 区 太 情况 非常 严重 ， AAA 医院 或 转移 治疗 
7 心脏 突 友人 A 
1) 预 


1) 尽量 不 要 安排 刺激 兴奋 、 体 力 消耗 大 的 活动 项 目 ， 旅 游 节 奏 宜 舒缓。 
2) 提醒 有 心脏 病史 的 游客 ， 随 身 带 上 硝酸 甘油 、 亚 硝酸 异 成 酯 、 速 效 救 心 九 等 急救 药物 。 
3) 建议 有 心脏 病史 的 游客 多 吃 蔬 菜 水 果 ， 尽 量 少 吃 高 脂肪 和 高 胆固醇 的 食物 ， 烟 酒 也 
应 暂时 戒 掉 。 

2) 处 理 措施 

(1) 旅游 者 心脏 病 突 发 ， 切 忌 急 着 将 游客 抬 着 或 背 着 去 医院 ， 而 应 让 其 就 地 平 身 ， 头 略 
高 ， 从 患者 口袋 中 寻找 备用 药物 ， 让 其 服用 。 

(2) 同时 ， 地 陪 应 立即 找 附近 医务 所 医生 前 来 救治 ， 病 情 稍 稳 后 送 医院 。 
8， 被 蜂 看 伤 

1) 预防 措施 

(1) 到 野外 登山 游览 时 ， 吉 免 带 游客 经 过 没 人 走 的 草 径 、 草 从 ， 这 些 区 域 可 能 是 毒 峰 筑 
集 之 所 。 此 外 ， 花 转 区 是 蜜蜂 经 常 出 没 之 处 ， 应 提醒 游客 注意 防范 。 
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(2) 在 山野 游览 时 ， 提 醒 游 客 尽量 穿 浅 色 衣 服 ， 身 体 不 可 有 香 ( 异 ) 味 。 

(3) 发 现 有 蜂 在 附近 盘旋 ， 要 注意 它 的 动向 ， 并 提醒 游客 干 万 不 可 打扰 它 ， 必 要 时 应 绕 
路 而 行 。 

2) 处 理 措施 

(1) 若 旅游 者 被 峰 帮 伤 ， 导 游 要 设法 将 毒 刺 拔 出 ， 用 口 或 吸管 吸出 毒 汁 。 

(2) 然后 用 肥皂 水 ,条件 许可 时 用 5% 苏打 水 或 3% 淡 氨 水 洗 甫 伤口 ， 服 用 止痛 药 。 若 导 
游 员 或 旅游 者 认识 中 草药 ， 可 用 大 肖 叶 、 药 荷 叶 、 两 面 针 等 的 烂 外 数 。 严 重 者 要 送 医院 抢救 。 


人 天 灾 逃 生 技能 从 
we 人 


1) 车 地 震 引起 轻微 晃动 ， 导 游人 员 应 提醒 游 :A ， 最 好 采取 滚动 的 方法 远离 建 
ete Ro NS 
2) 若 旅 游 团 被 困 在 建筑 物 中 ， 内 、 导 游人 员 要 提醒 游客 选择 角 洛 或 有 较 好 
ee 背面 与 丧 避 之 人 二 儿 位， 提供 有 效 的 保护 空间 )。 
a 游人 员 应 马上 要 求 司机 把 车 开 到 远离 建筑 物 的 地 
方 , 千 万 不 要 在 桥 上 场所 停留 EX 


















































2， 海 哺 该 XL 
i 应 带领 游客 迅速 离开 海边 、 江 河 
nL NS 

名 RM 有 类 了 过 地 震 的 报告 ss 注意 电视 和 广播 新 闻 。 强 烈 地 震 
导致 的 海 错 有 时 波及 范围 能 达到 上 千 米 。 

(9) 听 到 海 哺 预 警 后 应 避免 返回 港湾 ， 海 哺 在 海港 中 造成 的 落差 和 灌流 非常 危险 。 若 有 
足够 时 间 ， 乘 船 旅游 时 ， 导 游 员 要 指示 船主 在 海 哺 到 来 前 将 船 开 到 开阔 海面 。 若 没有 时 间 
开 出 海港 ， 所 有 人 都 要 撤离 停泊 在 海港 里 的 船只 。 

(4) 海啸 登陆 时 海水 往往 明显 升 高 或 降低 ， 若 看 到 海面 后 退 速度 异常 决 ， 应 立刻 撤离 到 
0 

5) 灾害 发 生 后 ， 应 为 每 位 游客 配备 一 个 急救 包 ， 有 药物 和 足够 维持 72 小 时 的 饮用 水 、 
0 5 热量 食品 及 其 他 必需 品 。 


3， 泥 石 流 

在 旅游 团 行程 中 若 有 泥石流 、 滑 坡 多 发 地 区 ， 导 游人 员 必 须 注意 天 气 预报 ， 若 有 连绵 
阴雨 或 大 雨 ， 要 与 旅行 社 或 旅游 者 商量 ， 对 行程 作 必 要 的 修改 ， 暴 雨 刚 停 时 ， 旅 游 团 最 好 
不 要 在 山区 活动 。 遇 到 泥石流 ， 导 游人 员 要 镇 定 地 引导 旅游 者 逃生 。 
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抛 掉 一 切 重 物 ， 跑 得 越 快 、 仆 得 越 高 越 好 。 








(1) 泥石流 发 生 时 ， 不 能 在 沟 底 停留 ， 而 应 迅速 向 山坡 坚固 的 高 地 或 连 片 的 石 坡 撤离 ， 











(2) 切 纪 与 泥石流 同 向 奔跑 ， 而 要 向 与 泥石流 流向 垂直 的 方向 逃生 。 
(3) 到 了 安全 地 带 ， 应 把 旅游 者 集中 在 一 起 ， 等 待 救援 。 


大雪 封 山 景 点 取消 ， 返 程 艰难 几经 周折 


某 年 年 初 ， 中 国 南部 各 省 份 遭 遇 了 前 所 未 见 的 冰雪 灾害 ， 湖 南 和 广东 北部 山区 一 直 是 | 
雨 夹 雪 的 天 气 。 赵 先生 等 9 名 游客 报名 参加 了 “张家界 武陵 源 一 凤凰 古城 五 天 ”火车 团 。 | 
出 发 当天 ， 旅 行 社 通知 赵 先生 等 人 ， 因 张家界 大 雪 封 山 ， 旅 游 团 不 能 泛 去 ， 风 凰 古城 因 公 | 
路 冰 封 ， 旅 游 车 也 进 不 去 ， 请 游客 自行 选择 是 否 出 游 。 若 此 时 退 团 和 预订 酒店 等 费用 已 经 | 
产生 ， 无 法 退还 ， 赵 先生 等 人 还 是 选择 按 原 计划 出 了 了 火车 后 ， 因 大 雪 封 路 ， | 
火车 时 开 时 停 ， 两 天 后 才 到 达 目的 地 。 下 车 后 ， 游 : 由 于 风 雪 加 重 ， 张 家 界 和 
凤凰 古 城 不 能 进去 了 ， 改 去 天 门 山 游览 ， 并 在 吉首 返回 广州 不料， 吉首 回 广州 | 
的 班车 也 因 故 取消 了 。 几 经 周折 ， 该 团 只 好 先 划 广西 南宁 ， 再 从 南宁 返回 广州 。 赵 先生 等 | 
人 认为 花 了 金钱 和 时 间 ， 但 ft 么 放 尖 要 吉 部 去 成 ， 非 常 不 满 。 | 

讨论 CX MN | 
1 该 案 个 中 ， 谁 应 负 定 现 迷人 ,六 | 

点 怎 1 


2 了 
、 么 2 特殊 情况 的 处 理 


Vv ~ 


BS 








由 于 各 种 外 在 因素 和 旅游 者 自身 因素 的 影响 ， 旅 游 活动 可 能 偏离 原 定 目标 ， 出 现 特殊 




















情况 。 因 此 ， 导 游人 员 要 本 着 旅行 社 与 旅游 团 双赢 的 原则 ， 寻 找 现 实 而 合理 的 解决 途径 ， 











避免 山 现 严重 后 果 。 


EE #*6n 


喉 不 休 ; 还 有 些 “ 学 者 型 ”游客 ， 自 视 其 高， 喜欢 吹 吐 ， 以 显示 自己 的 才学 ， 过 对 


避免 正面 冲突 
有 些 “ 家 长 式 ”游客 ， 过 事 喜 欢 先 指责 对 方 ， 凡 习 
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尖 。 对 这 类 游客 ， 导 游 切 不 可 与 他 发 生 正面 冲突 ， 而 不 妨 满足 他 的 喜好 ， 给 他 倾诉 的 空间 ， 
满足 其 自尊 心 ， 让 他 感觉 被 重视 ， 还 可 以 利用 他 协助 自己 管理 团队 ， 万 不 可 以 打压 的 方式 
压制 他 说 话 ， 或 与 他 正面 冲突 言语 相 撞 。 对 于 某 些 游客 提出 的 非常 刁钻 、 难 以 解决 的 问题 ， 
导游 也 大 可 不 必 与 游客 正面 冲突 ， 尤 其 不 要 继续 纠结 难题 ， 而 应 在 交谈 中 找 时 机 把 话题 转 
移 ， 或 引出 一 些 游 客 感 兴趣 的 、 对 游客 有 利 的 话题 ， 把 主题 倪 开 ， 淡 化 难题 ， 避 免 把 话题 
越 钻 越 深 。 

2， 学 会 换 位 思考 




































































EA 而 
的 心态 和 诉求 ， 尽 量 给 予 婉转 的 回应 ， 切 不 可 生硬 地 回绝 ， 更 不 应 耻 笑 游客 ， 而 是 站 在 理 
tele 这 样 即 使 问题 得 不 到 解决， Ye 
意 和 专业 素养。 以 
3， 尊重 游客 隐私 人 

有 些 游客 因为 有 疾病 、 生 活 闪 好 或 是 有 长 AR 只 要 是 
ER 意 在 解决 的 过 程 中 不 要 四 处 张扬 ， 应 
适当 保持 沉默， PP ， 让 游客 感受 到 被 尊重 。 游 客 也 会 因此 
更 尊重 导游 和 配合 导游 的 工作 。 





二 “> E 六 
EEH a Be 
7 bY 
1. 游客 要 求 7 
游客 的 要 求 各 种 各 样 ， 导游 首先 要 站 在 游客 的 立场 和 角度 去 理解 他 们 ， 绝对 不 可 责难 、 
取笑 或 冷落 他 们 ， 有 些 问题 或 要 求 可 能 很 古怪 或 很 刁钻 ， 但 既然 游客 有 要 求 ， 导 游 应 尽量 
给 予 解决 或 琉 导 ， 提 出 解决 方案 或 减少 游客 的 担心 。 


2， 读 懂 游 客 心思 

游客 向 导游 提出 要 求 ， 就 是 对 导游 的 信任 并 希望 取得 导游 的 帮助 和 指引 ， 导 游 要 尊 本 
游客 的 自尊 心 ， 充 分 理解 他 们 的 心态 。 有 些 游客 提要 求 的 真正 用 意 是 希望 取得 导游 的 
或 关照 ， 导 游 要 学 会 读 懂 游 客 的 “隐形 语言 ”， 理 解 他 们 的 心态 ， 成 为 他 们 可 信赖 可 依靠 的 
对 象 ， 使 双方 建立 一 种 良性 的 合作 关系 。 
3. 灵活 运用 语言 

不 同 的 游客 对 语言 的 感受 大 有 不 同 ， 导 游 在 应 对 游客 的 特殊 要 求 时 更 应 注意 语言 的 应 用 。 
俗话 说 “ 话 有 三 说 ， 巧 说 为 妙 " ， 对 某 些 比较 敏感 或 是 情绪 容易 激动 的 游客 ， 导 游 应 多 用 “ 柔 
性 语言 "。 同 样 的 意思 委婉 说 出 口 ， 对 方 的 接受 程度 就 不 一 样 ， 事情 也 会 得 到 较 好 的 解决 。 
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4. 平等 对 待 游客 

导游 不 应 因 游客 身份 、 年 龄 、 职 业 、 文 化 背景 等 差异 而 对 游客 的 要 求 有 所 冷落 。 游 客 
群体 干 差 万 别 ， 所 提要 求 有 合理 的 也 有 刁钻 的 ， 有些 是 无 理 的 甚至 是 可 笑 的 ， 导 游 都 应 坦 
然 面 对 并 以 诚 奶 的 、 积 极 的 态度 去 解决 ， 实 在 不 可 能 解决 的 也 应 以 诚恳 的 态度 对 游客 做 ! 
说 明和 耐心 解释 ， 绝 对 不 能 以 漠然 的 或 是 生硬 的 态度 回应 游客 ， 更 不 可 取笑 游客 。 尤 其 是 
团队 游客 来 自 不 同 的 地 方 ， 具 有 不 同 背 景 、 不 同 职 业 、 不 同文 化 水 平 ， 导 游 车 显示 出 厚 此 
薄 彼 的 态度 ， 游 客 马上 就 会 感受 出 来 ,并 由 此 对 导游 产生 不 好 的 印象 ， 在 接 下 来 的 旅途 中 










































































双方 就 很 难 有 良好 的 配合 。 
总 之 ,游客 的 要 求 干 差 万 别 ， 没 有 一 成 不 变 的 解决 方法 。 导 游 要 做 有 心 人 ,努力 学习 
他 人 智慧 ， 用 心 积 累 经 验 ， 丰 富 和 提高 自己 的 应 变 能 力 。 /人 


《 人 
EP 当时 各 种 特殊 情况 的 相关 处 理 < 


1， 宗教 方面 SS 

(1) 接待 宗教 团队 应 弄 清 是 哪 种 宗 sos 若是 神职 人 员 ， 应 了 解 其 在 教 
会 中 的 职位 ， NA 游 没 把 握 则 应 请 示 旅行 社 或 联系 宗教 委 ， 审慎 
处 理 和 安排 ， 以 免 引发 误 A 深 j 

四 接待 中 要 前 池 穴 撒 狂人 多 、 a en, 避免 涉及 有 
关 宗 教 问题 的 争论 ei 与 政治 、 ed je 

ep dia 如 本 旅行 布道 、 佛 教 团 的 开 示 等 ， 若 游客 提 ! 
要 求 ， T 隐 HK 守 的 时 间 也 以 安排 并 提供 方 硬 - 若 需 神往 教 和 或 寺 店 现场 进行 相关 活动 
可 提议 游客 与 对 方 先 联系 落实 ， 也 可 与 当地 宗教 委 联系 安排 。 
4) 尊重 宗教 团队 的 饮食 习惯 并 严格 按照 其 要 求 做 出 安排 。 导 游 在 与 团队 成 员 的 交流 中 
切 缴 用 犯 姑 的 词句 、 字 眼 ， 以 免 引发 不 愉快 。 
(6) 若 发 现 旅游 团队 中 有 非法 宣扬 邪教 、 散 布 反动 言论 、 散 发 传单 、 聚 众 宣讲 ， 或 以 宣 
扬 宗教 之 名 组 织 公众 活动 等 非法 行为 ， 无 论 是 本 国 还 是 外 国 游客 ， 导 游 都 必须 态度 坚决 、 
观点 鲜明 地 对 其 言行 进行 劝阻 和 制止 ， 并 及 时 宣传 我 国有 关 政 策 和 规定 。 

(6) 对 于 非法 宣扬 政教 等 行为 的 处 理 宜 慎重 ,事前 要 作 深 入 的 调查 研究 ， 认 真 核实 ， 
分 清 两 种 不 同性 质 的 界线 ， 分 清 有 意 和 无 意 的 界线 。 对 因 不 了 解 我 国 国情 而 做 出 违法 行 
为 者 ， 导 游 要 讲 明道 理 ， 指 出 其 言行 的 危害 性 和 严重 性 ， 并 报告 有 关 部 门 ， 由 他 们 来 
处 理 。 
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Chapter 
突 发 事件 和 特殊 情况 的 处 理 





游客 全 是 穆斯林 ， 用 餐 安排 须 谨慎 


| 。。 某 年 夏季 少数 民族 运动 会 在 广州 举办 。 导 游 员 小 张 被 安排 去 接待 一 个 来 自 西北 地 区 的 
， 观摩 团队 ， 该 地 区 的 团队 用 餐 按 照 组 委 会 的 安排 ， 应 带 往 特别 指定 的 穆斯林 餐厅 。 但 当天 
} 该 团 飞 机 晚点 到 达 ， 因 为 要 赶 开幕 式 的 时 间 ， 小 张 自 作 主张 把 团队 带 去 了 一 家 粤菜 餐 厅 。 | 
， 他 认为 该 餐厅 正好 在 出 机 场 的 途中 ， 方 便 省 时 ， 不 一 定 非 要 去 穆斯林 餐厅 ， 只 要 不 上 有 洗 
;内 的 菜 就 行 了 。 一 下 车 ， 游 客 们 见 到 餐厅 正门 玉 然 几 个 大 字 “ x x 海鲜 餐厅 " ， 即 刻 就 发 册 
| 了 疑 间 。 随 后 ， 几 位 游客 就 高 声 埋 怨 起 来 。 小 张 一 开 始 还 平心静气 地 向 游客 解释 ， 但 游客 
| 不 接受 ， 认 为 他 有 意 为 之 。 小 张 觉得 委屈， 与 游客 对 话 的 语气 中 带 月 不 满 情结， 于是， 双 
| 方 的 争辩 不 断 加 剧 ， 游 客 的 抱 级 情结 逐渐 升级 。 最 后 ， 全 oe 并 扬言 将 在 
: 重 宗教 。 | 











当晚 的 开幕 式 上 拉 标 语 表示 愤 恕 ， 抗 议 组 委 会 导 视 少数 1 可 让 下 者 训 
到 事态 的 严重 性 ， 慌 乱 中 急忙 打 电 话 给 旅行 社 求 助 。 em 立刻 致电 组 委 会 反 
Te 
件 最 后 得 到 了 较 好 的 解决 。 但 小 张 因 擅自 违 皮 组 委 会 规定 被 提出 警告 

讨论 NS- 

1. 对 于 佛教 团 、 人 ae 语言 、 行 为 等 方面 


做 些 什么 准备 ? 


2. 二 起 * 芝 
内 游客 带 有 明显 政治 意图 在 订 听 劝阻 的 非法 集会 行为 ， 导 游 应 迅速 报告 公安 

机 关 处 理 

(2) 对 于 严重 违反 我 国法 律 法 规 的 ， 如 走私 贩毒 、 倒 卖 金 银 、 贩 卖 黄色 录影 碟 和 非法 刊 
物 等 行为 ， 导 游 发 现 应 立即 向 有 关 部 门 报告 ， 并 积极 配合 处 理 。 

(9) 游客 来 自 不 同 国家 和 地 区 ,文化 背景 不 一 样 ， 举 止 行为 、 说 话 态度 和 习惯 也 会 有 很 
大 不 同 。 首 先 要 区 分 是 文化 差异 导致 误会 还 是 游客 确实 有 不 良 意 图 ， 但 对 于 明显 是 猥 讲 女 
性 的 言论 和 行为 ， 不 管 是 外 国 游客 还 是 本 国 游客 ， 导 游 都 要 态度 鲜明 严厉 制止 ， 并 对 其 提 
出 警告 ， 若 有 出 轨 言 行 必定 用 法 律 武器 维护 女性 尊严 。 

(4) 应 联合 全 团 的 游客 形成 合力 ， 营 造 正义 的 空间 ， 给 党 事 者 以 强大 的 压力 ， 使 其 不 敢 
轻举妄动 。 

(6) 女 导游 上 团 的 着 装 和 举止 、 言 行 都 要 注意 ， 而 对 游客 要 大 方 得 体 ， 轻 松 而 不 轻 优 ， 
勿 给 不 轨 之 徒 可 乘 之 机 。 
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【拓展 视频 】 
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' 游客 言辞 暧昧 ， 导 游 巧妙 应 对 | 
| 导游 染 小 姐 年 轻 美 狐 ， 说 话 甜 美 ， 服 务 周到 细致 性格 活泼 开朗 ， 深 受 游客 欢 
迎 ， 经 常 收 到 游客 的 表扬 信 。 一 次 ， 梁 小 姐 担任 一 个 单位 包 团 的 地 陪 。 团 队 内 一 位 ， 
| 年 纪 大 约 40 多 岁 的 陈 姓 男 游客 经 常 对 她 语言 暖 味 、 动 作 轻浮 。 一 开始 ， 小 梁 采取 
; 视而不见 的 态度 对 待 这 位 游客 ， 但 这 位 游客 不 但 没有 收敛， 甚至 还 变本加厉 ， 说 些 
| 黄色 笑话 或 故意 在 小 梁 讲解 时 打 断 她 ， 提 出 一 些 不 堪 的 问题 。 | 
| 4 尝 想 ,如果 故意 避 开 或 让 他 继续 这 样 下 去 ， 不 但 会 直接 影 终 自己 的 讲解 工 作 ， 
| 也 会 影响 其 他 六 客 对 自己 的 法， 但 如 果 正 面 严 历 地 反咬 这 位 六 冤 ， 不 但 让 这 位 游 
| 客 无 法 下 台 ， 还 会 影响 整个 团队 的 气氛 。 

| 大和 生 ， ae 





古来 说 ， 我 这 时 有志 克 风 。” 染 小 旭 礼 术 地 肌 问 这 入 客 。 因为 旅游 的 洲 客 都 旺 来 
自 一 个 单位 ， 大 家 都 互相 认识 ， 这 位 陈 先生 很 不 好 意思 ， 说 ;“ 没 什么， 没什么 ， 跟 
你 开 个 玩笑 ， 二 万 不 要 当真 。 哈哈] “、 





另 一 方面 ， 小 梁 在 景点 的 讲解 过 各 积极 地 为 游客 讲解 ， 让 更 多 的 游客 围 在 
自己 周围 ， 使 了 先生 几 平 无法 扩 或 空 了 言语 。 地 团 后 ， 该 单位 还 特意 寄 来 
表扬 信 ， 中 所 小 梁 工作 欠 真 责 、 WM 次 

讨论 X 

1. 导游 ， 人 应 如 何 应 对 说 1 

小 应 采 fs 





旅游 途中 可 能 会 发 生 游客 人 身 安全 和 财产 安全 事故 、 交 通 事 故 、 火 灾 事 故 、 治 
安 事故 、 自 然 灾害 事故 (如 地 震 、 海 啸 、 泥 石 流 ) 等 。 为 了 有 效 预 防 和 及 时 处 理 这 类 
事件 ， 避 免 事态 恶化 ， 导 游人 员 应 重视 安全 提示 、 临 危 保持 镇 定 ， 掌 握 常 用 救护 技 
能 和 天 灾 远 生 技能 。 另 外 ， 旅 游 过 程 中 可 能 会 出 现 一 些 特殊 情况 ， 如 宗教 方面 、 越 
轨 方 面 等 ， 导 游人 员 应 避免 正面 冲突 、 学 会 换 位 思考 、 尊 重 游客 隐私 ， 尽 量 理解 游 
客 要 求 ， 读 懂 游 客 心思 ， 灵 活 运用 语言 ， 平 等 对 待 游客 ， 使 问题 得 到 妥善 解决 。 





夏 关键 术语 
突 发 事件 ( emergency ) 特殊 情况 ( special case ) 
人 身 安全 (personal safety ) 财产 安全 ( safety of property ) 


















食物 中 毒 ( food poisoning ) 
越轨 行为 ( deviant behavior ) 


全 复习 思考 题 


一 、 单 选 题 
1。 外 国 领队 在 旅行 中 不 导 丢 失 团 队 签证 ， 应 先 耐 心 寻找 ， 确 认 丢 失 后 应 首先 (。。)。 
和 .请 接待 社 开具 证 明 B. 请 失主 准备 照片 
C. 到 公安 机 关 报 失 D. 备 齐 相关 材料 准备 补办 
2， 下 列 哪 顺 不 是 预防 和 处 理 量 车 的 有 效 措施 ? (  ) 稚 
入 山 发 前 提醒 游客 不 要 过 饥 、 过 疫 乘 车 SS 
me ed X- 


C. 提醒 游客 束 紧 裤 带 减少 内 脏 震荡 ， 
D. 若 旅游 者 想 吐 时 ， Se 


二 、 多 选 题 \ 
1. wr 院 救治 之 前 ， 人 
)。 \ 浴 
A 让 血 SA ck 匠 D. 热 数 
pa 在 六 虹 过 和 由 ee 六 
A. i 
RR 就 近 医院 进行 i 
报告 旅行 社 ， 追 究 供 僚 单位 的 责任 
DD. 若 事故 较 严 重 ， 还 需 上 报 有 关 管理 部 门 


三 、 判 断 题 

1， 游 客 在 游览 中 走失 ， 在 用 手机 联络 不 上 的 情况 下 ， 全 陪 应 立即 向 团 内 其 他 游客 了 解 情 
况 并 请 领 从 、 地 陪 迅速 去 寻找 ， 自 己 带领 其 他 游客 继续 游览 。 (  ) 

2. 泥石流 发 生 后 ， 切 勿 与 泥石流 同 向 奔跑 ， 而 要 向 与 泥石流 流向 垂直 的 方向 逃生 。 (  ) 


四 、 简 答题 

1 旅游 途中 突 发 事件 的 预防 和 处 理 原则 有 哪些 ? 

2， 游 客 发 生 人 身 安全 事故 时 ， 导 游 应 如 何 处 理 ? 

3. 游客 发 生财 产 安全 事故 时 ， 导 游 应 如 何 处 理 ? 

4. 特殊 情况 的 处 理应 遵循 哪些 原则 ? 有 哪些 基本 方法 ? 

5. 过 到 宗教 方面 和 越轨 方面 的 特殊 情况 ， 导 游 应 如 何 处 理 ? 


救护 技能 ( rescue skills ) 






























(OEE 


游客 涉嫌 吸毒 ， 导 游 沉着 应 对 


全 陪 小 云 带 团 去 华东 旅游 ， 入 住 无 锡 某 酒店 后 ， 小 云 正 准备 休息 ， 突 然 电话 响 了 ， 客 
人 黄 太太 急切 地 说 :“ 小 云 ， 我 老公 被 公安 局 抓 走 了 ， 麻 烦 你 快 来 我 房间 ! ”小 云 正 准备 出 
房 门 ， 房 间 的 电话 又 一 次 响起 ， 是 酒店 前 台 经 理 打 来 ， 他 告知 小 云 ， 她 所 带 的 旅行 团 中 有 
一 位 客人 被 公安 局 工作 人 员 抓 走 了 。 据 公安 局 工作 人 员 说 该 客人 涉嫌 贩毒 ， 并 说 证 据 确 茧 ， 
该 客人 已 经 被 带 走 了 。 带 着 疑问 ， 小 云 和 地 陪 小 许 赶 到 黄 先生 房间 。 黄 太太 泪 汪汪 地 告知 
导游 :“ 我 丈夫 被 警察 带 走 了 ， 说 让 我 去 公安 局 办 理 手续 。” en 
到 底 是 怎么 回 事 ， 黄 太太 再 三 表明 :“ 我 老公 没有 贩毒 ， 他 已 出 从 戒毒 所 出 来 
我 们 就 是 来 散心 的 ”就 在 此 时 黄 先 生 的 大 哥 也 米 到 房间 跟 ， “我 现在 要 马上 去 派出 
所 看 我 弟弟 ， 他 已 经 没有 吸毒 了 ， 肯 定 是 弄 错 了 -” 这 时 aa 前 台 经 理 也 过 来 了 :“ 导 











游 ， 派 出 所 来 电话 了 ， 说 证 据 确 辫 ， 犯人 马上 拘留 让 家 Ds. 

“怎么 会 ? 肯定 是 冤枉 的 ， 我 弟弟 早 就 开 下 和 ， en 网 我 们 居委会 
和 那 边 的 派出 所 都 可 以 证 明 。” 黄 先生 HY 黄 先 生 居 住地 派出 所 的 电话 ， 证 实 黄 先 
生 确 实 已 经 戒毒 ， 但 是 因为 还 在 受 星 I 没有 全 到 证 明 训 出 洲 了 ， 只 要 派出 所 之 间 沟 





通 一 下 就 没有 问题 了 。 。 _T7 6% 人 A 

为 了 弄 清 事情 原委 ， Re TR 钢 由 所 代 家 说 从 黄 先生 的 尿 液 
ee een ,请 家 属 贸 下 黄 先 生 的 证 件 并 办 理 相关 手 
续 。“ 同 志 Rt 我 们 客人 关外 可 是 据 了 解 他 已 经 戒毒 了 ， 我 们 刚 跟 
黄 先 生 居 沁 出 所 通过 电话 ， tur ea. 黄 先生 只 是 出 来 旅游 前 ， 忘 了 开 证 明 
文件 而 已 ”您 震 看 是 否 中 间 有 什么 弄 错 了 ， 能 否 让 他 妻子 见 见 他 呢 ? ”小 云 对 警察 层 求 说 。 
黄 太太 终于 见 到 了 黄 先后 ， 从 黄 先生 口 里 得 知 他 确实 毒 瘾 犯 了 ， 在 出 门 旅游 前 吸食 了 冰毒 。 
但 黄 先生 的 大 哥 却 不 死心 :“ 导 游 ， 你 们 是 当地 的 ， 比 较 热 ， 我 们 有 钱 ， 你 去 沟通 一 下 ,看 
要 多 少 钱 放 人 。” 小 云 说 :“ 黄 先生 ， 你 弟弟 的 事 我 们 很 抱 雏 ， 我 们 都 尽力 了 ， 若 再 纠缠 ， 
我 们 就 犯法 了 。 希 望 你 能 谅解 。” 

“我 不 为 难 你 们 ， 那 我 们 回 酒店 吧 ， 其 他 客人 问 起 ， 就 说 我 弟弟 去 看 朋友 退 团 了 吧 !” 

“可 以 ， 没 问题 ， 你 弟弟 退 团 的 事 ， 我 们 会 帮忙 办 理 相关 退 团 手续 的 。” 


(资料 来 源 : 候 慧 玲 ) 


放 


1. 本 案 中 导游 的 处 理 手段 是 否 妥当 ? 
2. 对 该 类 事件 导游 应 掌握 什么 原则 ? 























工 欲 善 其 事 ， 必 先 利 其 器 。 





学 习 目标 > 

e 了 解 : 导游 人 员 应 具备 哪些 基本 能 力 。 

e 理解 : 导游 组 织 能 力 、 交 往 能 力 和 审美 能 力 的 重要 性 。 
e 掌握 : 导游 组 织 能 力 、 交 往 能 力 和 审美 能 力 的 应 用 。 
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游客 喜好 各 异 ， 导 游 巧妙 安排 


英语 导游 刘 搬 接待 了 一 个 16 人 的 美国 团队 在 广州 游览 。 从 接 到 团队 开始 ， 她 就 留意 观 
察 ， 细 心 聆听 ， 很 快 就 发 现 游客 不 同 的 兴趣 爱好 : Tom 对 中 国 的 传统 文化 很 感 兴 趣 ， 能 说 些 
中 国 话 ， 每 到 一 个 景点 总 要 刨 根 问 底 ; Kevin 和 Kate 带 着 10 岁 的 儿子 Jay 出 行 ， 一 家 人 其 
乐 融融 ， 喜 欢 美食 ; Gaby 和 Cathy 对 导游 讲解 不 以 为 然 ， 对 本 地 旅游 纪念 品 很 感 兴 趣 ， 一 
有 机 会 就 去 购物 消费 ， 并 要 求 试 试 中 式 推拿 ; Jack 和 Rose 则 是 恩爱 夫妻 ， 常 常 卿 卿 我 我 ， 
形影不离 。 针 对 游客 们 的 要 求 和 特点 ， 刘 辰 采 用 了 不 同 的 接待 技巧 : 4 多 讲 一 些 本 地 





























历史 和 风俗 人 情 ， 详 细 回 答 他 提出 的 问题 ， 有 空 就 在 车 上 教 几 句 普通 话 或 是 粤语 ，Tom 学 
得 津津 有 味 ， 喜 得 其 他 客人 乐 不 可 支 ; 对 Kevin、Kate 和 J 人 
美食 佳 葫 ， 也 尽量 多 对 孩子 给 予 关照 ， 问 寒 问 暖 ， 一 路 春风 满面 ， 对 Gaby 和 
Cathy 则 详细 介绍 本 地 旅游 纪念 品 的 特色 帮助 ee 还 推荐 
她 们 到 附近 有 名 的 养生 堂 做 中 式 推拿 ， 师 Pen 
Caihy 委 不 绝口 ， 对 Jack 和 Rose 则 尽量 : 2 te 
善意 的 玩笑 让 大 家 喜 上 加 喜 。 大 家 对 刘 必 的 导游 服务 非 党 满意， 感觉 在 广州 停留 时 间 昌 短 ， 
Ta Ti 不 


;4 x 


注 : 讨 ie 
mo me We 

团队 征 由 游客 组 成 的 临时 性 团队 多 每 个 人 的 生活 背景 、 教 育 程度 、 兴 趣 爱好 不 
ie hn 











尽 相 





5.7 组 织 能 力 














组 织 技能 是 指 运用 一 定 方法 和 技巧 ， 把 来 自 不 同 地 区 、 不 同系 统 、 不 同 职业 、 不 同文 
化 背景 ， 以 及 民族 、 性 别 、 年 龄 等 不 相同 的 人 组 织 在 一 个 集体 之 中 ,共同 实现 某 种 目的 的 
能 力 。 导 游人 员 的 组 织 技能 是 指导 游 根 据 旅游 接待 计划 ， 协 调 导 游 服务 集体 各 成 员 之 间 的 
关系 ， 藻 促 、 协 助 旅游 活 动 的 落实 ， 科 学 合理 地 安排 旅游 团队 的 活动 内 容 ， 照 顾 游客 旅行 
生活 的 能 力 。 它 主要 包括 树立 正确 的 服务 理念 、 塑 造 良好 的 个 人 形象 、 合 理 安排 好 旅游 项 
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四 | 树立 正确 的 服务 理念 


理念 是 指 人 们 对 客观 世界 或 事物 所 确立 的 思想 意识 。 服 务 理念 是 指 服务 机 构建 立 自己 
的 理念 并 用 理念 来 规范 服务 人 员 的 心态 和 行为 。 服 务 最 终 是 由 雇员 提供 的 ， 特 别 是 由 那些 
与 消费 者 发 生 交 互 作用 的 雇员 所 提供 。 导 游人 员 的 服务 理念 就 是 指导 游 对 游客 、 团 队 、 旅 
游 活动 等 方面 形成 的 相对 稳定 的 认识 ， 以 及 进行 服务 的 心态 和 行为 。 

















服务 细节 小 中 见 大 ， pe 


出 境 游 领 队 程 阳 是 某 著 名 “全 国 百 强 ”旅行 社 的 “ 金 事 出 国 游 团 队 接待 
工作 多 年 ， 以 产品 质量 意识 和 超前 服务 意识 要 求 自 Ane 
带 团 赴 澳大利亚 7 天 游 。 Mant inane 醒 9 点 多 ， 但 是 游客 老 王 的 行 
李 没有 出 现在 行李 输送 带 上 ， 程 阳 马 上 与 Sy 
漏 运 了 ， 要 托运 到 另外 一 赵 航 班 ， 次 日 中 pe ee 
抵达 时 会 及 时 送 往 团队 下 棍 的 酒店 老手 也 接受 了 这 个 解决 方案 ， 便 和 团队 一 起 坐车 去 酒 
店 。 在 路 上 ， 程 阳 安慰 老 王 ， Wer 担心 ， 因 为 自己 的 行李 中 有 事先 预备 的 应 急 牙刷 、 
毛巾 、 ss 等 ， 老 王 可 暂时 eae 程 阳 便 把 这 些 生活 用 
品 送 到 老 王 手中 。. 当 时 ;处 于 南半球 的 悉尼 正 是 冬天 了 气温 很 低 ， 老 王 在 旅途 中 虽 遇 到 不 
愉快 的 小 插曲 但 orien hh 天 早上 出 发 前 ， 程 阳 将 自己 的 当地 


供 优质 服务 。 有 一 年 , 他 | 
手机 号 码 久 纶 ， 请 他 们 在 接 到 机 场 训 来 的 李 后 及 时 通知 他 。 当 天 下 午 3 点 , 正当 | 


交涉 。 原 来 老 王 的 行李 在 上 一 站 被 














大 家 } 地 参观 景点 时 ， 程 阳 接 到 了 酒店 电话 ， 通 知行 李 到 了 。 晚 饭 后 ， 团 队 返 加 
酒店 ， 老 王 的 行李 完 壁 归 赵 ， 所 有 游客 不 由 得 夸奖 起 程 阳 来 。 其 一 ， 出 现行 李 漏 运 问题 


时 ， 他 能 急 客人 所 急 ， 及 时 向 机 场 反 映 ， 寻 求解 决 途径 ; 其 二 ， 作 为 资深 领队 ， 他 常年 
坚持 在 出 团 前 就 预备 好 各 种 生活 日 用 品 ， 以 备 不 时 之 需 ， 主 动 提供 补救 服务 ， 让 客人 倍 
感 亲切 、 深 受 感动 ; 其 三 ， 他 提前 与 酒店 前 台 打招呼 ， 一 收 到 机 场 送 来 的 行李 就 通知 客 
人 ， 让 客人 宽 心 。 大 家 认为 ， 此 次 行李 漏 运 事件 ， 责 任 在 航空 公司 ， 但 领队 的 超前 服务 
意识 和 品牌 服务 意识 ， 为 游客 传送 了 细心 、 关 心 和 爱心 的 讯息 ， 也 展示 了 名 上 牌 旅游 企业 
高 水 准 的 服务 质量 。 

讨论 

1. 除了 为 游客 提前 准备 应 急 日 常用 品 ， 在 导游 人 员 超 前 服务 领域 ， 还 有 哪些 具体 可 行 
的 做 法 ? 举例 说 明 。 

2. 超前 服务 在 为 游客 提供 优质 心理 服务 方面 发 挥 哪些 作用 ? 
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1.， 形成 市 场 观 念 

导游 人 员 要 具有 市 场 观念 、 质 量 意识 和 竞争 意识 。 在 市 场 经 济 条 件 下 ， 作 为 服务 行业 ， 
旅行 社 除 了 出 售 有 形 产品 一 旅游 线路 之 外 ， 更 重要 的 是 出 售 无 形 产品 一 服务 ， 导 游人 
员 作为 服务 对 象 的 直接 互动 者 必须 具备 这 样 的 市 场 观念 。 
2， 加 强 服务 意识 

导游 人 员 应 意识 到 自己 是 导游 服务 的 提供 者 ， 要 具有 较 强 的 规范 化 服务 意识 ; 同时 
不 能 被 动 、 机 械 地 应 付 游客 ， 要 经 常 站 在 游客 的 角度 来 思考 ， 满 足 游客 的 合理 和 正当 需求 ， 
提供 个 性 化 服务 ， 甚 至 超前 服务 。 

(1) 规范 化 服务 又 称 常规 性 服务 、 程 序 化 服务 或 标准 化 服务 。 服 务 规范 是 由 国家 和 行业 
主管 部 门 制定 并 颁布 的 某 项 服务 应 达到 的 统一 标准 。 规 范 化 服务 要 求 估 吉 该 项 服务 工作 的 
人 员 必须 在 规定 时 间 内 按 标准 进行 服务 工作 ， 它 主要 是 对 大 政和 夫 的 共性 需求 而 提供 
的 服务 。 规 范 服务 能 提高 效率 ， 降 低 成 本 ， 使 工作 简单 i 加 强 导游 人 员 的 规范 化 服 
务 ， 可 减少 带 团 活动 中 的 随意 性 和 偶然 性 ， 有 效 保 ne 安 待 质量 。 同 时 ， 带 财 技巧 的 
规范 化 体现 了 导游 人 员 的 职业 化 ， 明 确 了 其 工作 标 六 作 方 向 ， 避 免 不 恰当 行为 的 发 生 。 

名 ) 个 性 化 服务 又 称 差异 化 服务 、 特 色 化 月 务 定制 化 服务 。 它 是 指 以 客人 需求 为 中 心 ， 
在 满足 客人 共性 需求 基础 上 ， Women 主动 积极 地 为 客人 提供 特殊 
的 服务 ， 是 对 客人 采取 “ 最 人 :制式 服务 。 它 将 规 荡 化 服务 的 要 素 进 行 拆 分 、 重 
面向 顾客 的 直接 需求 做 下 他 改 良 ， RS 地 融入 顾客 的 个 人 需求 。 



































小 


个 性 化 服务 是 社会 发 傅 费 次 提高 的 需要 程度 上 反映 了 旅行 社 的 服务 质量 
和 导游 的 带 团 技能 入 

gt a 超前 性 的 服务 。 它 是 
指 在 游客 人 冰 口 之 前 ， 导 游人 员 已 经 提供 了 其 想 要 的 服务 。 超 前 服务 会 给 游客 留 下 精 
明 能 干 、 可 入 可 靠 的 良好 印象 。 与 超前 服务 相对 的 是 潜 后 服务 ， 即 不 能 及 时 为 游客 提供 其 
应 得 的 服务 ， 这 是 导游 人 员 缺乏 服务 意识 和 责任 心 的 表现 ， 会 给 旅游 团队 留 下 负面 印象 。 
因此 ， 必 须 强化 超前 服务 意识 树立“ 服务 领先 一 步 ”的 理念 ， 提 升 责任 感 和 工作 效率 ， 
提高 对 问题 的 预见 能 力 及 处 理 能 力 ， 始 终 把 问题 想 在 前 、 工 作 做 在 前 ， 以 早 动 促 主动 ， 保 
章 旅 游 过 程 中 各 项 活动 的 有 序 开展 。 











: 物品 有 价 ， 服 务 无 价 | 
| 某 大 型 旅行 社 出 境 游资 深 领队 老 萧 ， 一 向 以 丰富 的 知识 、 别 具 匠 心 的 服务 受到 游客 赞 | 
: 赏 ， 在 业内 也 是 有 口 皆 碑 ， 多 次 被 评 为 先进 工作 者 和 优秀 导游 。 他 的 成 功 秘籍 之 一 就 是 每 | 
! 着 出 团 ， 必 带 “ 迷 你 急救 箱 ”。 急 救 箱 里 配备 了 专门 为 客人 准备 的 常用 物品 : 创可贴 、 棉 纱 | 


| 布 、 棉 签 、 酒 精 、 剪 刀 、 锰 子 和 针线 等 。 因 此 ， 客 人 在 异国 他 乡 游览 时 ， 如 遇 小 太 小 莱 
| “迷你 急救 条 ”就 发 挥 了 及 时 雨 的 作用 。 虽 然 不 少 游客 出 门 也 会 带 上 一 些 常用 物品 ， 但 老 东 
| 的 服务 信念 一 “物品 有 价 ， 服 务 无 价 ”打动 了 客人 的 心 ， 他 们 认为 老 萧 带 来 的 不 仅 是 物 
| 品 ， 还 有 周到 的 关怀 和 优秀 的 服务 理念 。 


讨论 


1. 作为 游客 ， 你 在 旅游 经 历 中 ， 遇 到 过 导游 人 员 提供 的 个 性 化 服务 吗 ? 如 有 ， 请 描述 。 
2. 上 述 案例 为 导游 人 员 提 供 个 性 化 服务 带 来 启发 。 除 了 小 药 箱 外 ， 你 还 有 其 他 建议 吗 ? 
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本 良好 的 个 人 形象 : «RR 
:并 | 


1， 重视 第 一 印象 
游客 和 导游 双方 开始 接触 时 ， 
态 和 语言 能 给 客人 留 下 美好 印象 。 
(1) 仪容 包括 相貌 、 着 装 、 服 





Vv 
装 应 清爽 整洁 ， 方便 工 作 j 大 ; 


der he 
口 


作 。 导 游人 员 应 仪态 太 方 举止 得 体 、 表 情 自然 总 


语言 包括 音色 、 洗 调和 讲话 内 容 。 


RN。 era ae 


tpg A 
ee gr 
全 时 宣 。 仪态 包括 站 次 2 和 次、 表情 ， 以 及 各 种 肢体 芭 
天 对 客人 的 尊重 并 赢得 对 方 的 好 感 。 

导游 人 员 应 球 竺 译 、 语 速 适宜 、 用 词 恰 当 、 讲 解 风趣 ， 





休 现 良好 的 膀 有 六 养 。 导 游人 员 应 当 夯 全 天 识 到 妆 洁 的 仪容 、 得 休 的 举止 和 文明 的 语言 在 





Oh aie Pa. 








(2) 导游 人 员 应 具备 较 强 的 自控 能 力 ， 无 论 在 什么 情况 下 都 不 放纵 自己 、 感 情 用 事 。 导 


游人 员 必 须 具有 良好 的 心理 品质 ， 








时 刻 清楚 自己 的 工作 角色 和 任务 。 一 上 团 ， 导 游 就 应 迅 





速 进入 角色 并 不 受 外 来 因素 的 影响 ， 始 终 精 神 饱 满 、 热 情 友 好 ， 给 团队 成 员 留 下 良好 的 第 


一 印象 ， 以 便 后 续 活 动 的 顺利 展开 。 


2.， 树立 权威 形象 
为 了 保证 旅游 活动 的 顺利 展 天 








F， 导 游人 员 必 须 尽快 树立 自己 在 旅游 活动 中 的 主导 位 置 。 





(1) 冷静 的 思维 能 力 和 准确 的 判断 能 力 。 导 游人 员 在 带 团 过 程 中 ， 需 要 冷静 思考 并 且 准 


确 判断 。 直 到 险情 时 ， 沉 着 冷静 ， 





采取 有 效 措施 ， 果 断 处 理 ， 避 免 事故 的 发 生 ; 出 现 问题 





后 ， 应 采取 合 情 、 合 理 、 合 法 的 措施 ,减少 损失 和 不 利 影响 。 导 游人 员 具 备 这 些 带 团 技巧 ， 


会 有 效 提高 自己 在 团队 中 的 威信 。 


(2) 不 摆 不 亢 的 工作 态度 。 导 游人 员 与 旅游 者 、 入 境 旅游 团 领队 及 其 他 人 员 交 往 时 ， 应 








始终 沉着 自然 、 不 卑 不 亢 。 在 维护 国家 尊严 的 基础 和 原则 上 ， 与 各 方 平等 交换 意见 ， 维 护 
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各 方 的 正当 权益 ， 融 合 感情 ， 消 除 分 歧 ， 引 发 游客 的 共鸣 ， 赢 得 团队 的 信任 。 
3， 关 注 最 终 印象 

导游 人 员 留 给 游客 的 第 一 印象 回 然 重要 ， 但 这 并 非 一 劳 永 锡 。 不 佳 的 最 终 印 象 会 导致 
前 功 尽 弃 ， 影 响 游客 对 整个 旅游 过 程 的 评价 。 在 旅游 活动 接近 尾声 时 ， 无 论 是 游客 还 是 导 
游人 员 都 会 出 现 身 体 上 和 精神 上 的 疲惫 。 此 时 ， 导 游人 员 仍 应 保持 多 满 的 精神 状态 ， 为 客 
人 提供 服务 :帮助 行李 打包 、 检 查 旅游 证 件 、 准 备 交通 票据 等 。 在 送 团 的 途中 ， 导 游人 
员 要 和 团队 成 员 共同 回忆 所 走 过 行 程 ， 细 数 难忘 的 美景 、 美 食 和 感人 经 历 ， 诚 奶 讲 出 导 
游 服务 中 的 不 足 和 失误 ， 再 次 表示 娄 意 ， 奶 请 客人 提出 意见 和 建议 ， 并 为 客人 送 上 真诚 的 
离别 祝福。 在 机 场 、 车 站 或 码头 告别 时 ， 要 向 客人 行 注目 礼 或 挥手 礼 ,直到 客人 离开 视线 
后 ， 导 游人 员 方 可 离开 。 这 样 ， Hh Athi eA 


终 印象。 A 
合理 安排 好 旅游 顺 目 KR 


导游 人 员 接 团 后 aie SR 带领 全 团 游览 好 、 生 活 好 。 
这 就 要 求 导游 人 员 具 有 力 ， 在 安排 活 2 较 强 的 针对 性 并 留 有 余地 。 






































在 组 织 各 项 活动 时 讲究 方 式 、 区 rn 活 采 取 相 应 的 有 效 措施 。 


1， 游 览 内 容 的 茹 

eee 应 将 计划 游览 的 景点 内 容 、 数 量 、 
年 、 线 路 、 隐 间 信 区 旬 下 订 人 人 人 住 、 行 、 游 、 购 、 娱 六 大 要 素 ， 顺 和 
展开 游览 

a 丰富 的 旅游 纪念 品 具有 浓郁 的 民 
族 特 色 和 地 方 特色 ， 适 当 安 排 时 间 给 客人 购物 ， 能 满足 游客 的 愿望 ， 丰 富 旅游 活动 。 导 游 
在 介绍 本 地 旅游 商品 及 土 特产 时 ， 力 求 做 到 生动 、 有 趣 、 详 细 q。 值 得 注意 的 是 ， 安 排 客人 
购物 一 定 以 客人 自愿 为 原则 ， 推 荐 的 商店 和 商品 一 定 要 质量 可 信 、 价 格 合理 。 

(8) 可 以 向 客人 推荐 健康 合理 、 价 格 公道 的 娱乐 项 目 ， 如 中 医保 健 推拿 、 刊 问 、 拔 火 钨 、 
针灸 等 ， 这 些 传统 医学 项 目 可 以 级 解 客人 旅途 的 疲惫 ， 有 助 于 恢复 休 力 和 精力 ， 版 受 中 外 
游客 着 时 ; 而 民族 风情 歌舞 可 以 让 客人 体验 视听 美感 享受 ， 色 下 旅途 的 劳累 和 不 快 。 同样 
要 注意 的 是 ， 自 费 项 目 一 定 要 在 客人 自 厌 的 基础 上 进行 。 

购物 安排 和 自费 项 目 不 宣 过 多 过 滥 ， 否 则 会 给 旅游 团队 造成 负面 影响 ， 引 发 客人 的 反 
感 和 误解 ， 甚 至 是 投诉 。 


2， 游 览 节奏 的 把 握 
(1) 旅游 项 目 安排 张 凶 有 道 。 在 游览 时 ， 可 根据 当时 环境 、 游 客 情结 和 要 求 等 方面 的 具 
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ld iad 
队 的 游览 行程 、 旅 游 时 间 ， 以 及 游客 的 年 龄 、 健 康 状况 、 特 殊 要 求 、 喜好 等 方 
面 的 信息 ， 将 旅游 项 目 安排 得 张弛 相宜 ， 使 游客 既 轻 松 舒适 ， 又 不 诺 此 生 。 

(2) 旅游 项 目 安排 缓急 有 度 。 在 游览 前 ,导游 人员 应 熟悉 游览 景点 ， 做 好 统筹 安 
排 ， 分 配 游览 时 间 ; 游览 时 ， 对 行进 速度 的 节奏 要 有 控制 。 行 进 速度 过 快 ， 客 人 疲 
于 奔 命 ,无 法 细 赏 景观 ; 行进 速度 过 慢 ， 容 易 给 团队 留 下 拖 栓 散漫 的 印象 ， 造 成 游 
客观 赏 兴 趣 下 降 等 。 只 有 做 到 快慢 相宜 ， 不 紧 不 慢 ， 才 能 保证 游览 参观 信息 的 有 效 
传递 ， 保 证 旅游 活动 具有 一 定 的 自由 性 和 随意 性 。 











5.2 交 往 能 力 (、 





由 于 导游 工作 的 性 质 特殊 ， ee 
份 各 不 相同 。 因 此 ， 导游 人 员 的 工作 交 和 且 复 杂 。 这 就 要 求 他 们 必须 掌握 一 
oo ; 应 具备 灵活 多 变 、 普 于 交际 的 能 力 
即 愿意 和 人 打交道 ， 善 于 和 人 ; # 人 员 最 重要 的 。 导 游人 员 具 有 良 
Re 在 待人 按时 和 、 得 体 和 周全 。 横 也 乐意 和 导游 打 交 

交 朋 友 。 交 谈 、 倾听 活 问 和 国 答 是 了 解放 a 与 客 沟通 的 有 效 


途径 。 A * > 


CO ents 


1， 交 谈 技巧 

交谈 技巧 是 导游 人 员 最 重要 的 带 团 技巧 和 交际 能 力 。 导 游人 员 的 语言 运用 得 当 ， 
不 仅 能 够 活跃 气氛 ， 而 且 可 以 促进 双方 的 相互 理解 、 相 互信 任 和 相互 支持 ， 使 旅游 
活动 达到 双赢 共 利 的 效果 。 因 此 ， 导 游人 员 应 认真 学 习 和 研究 交谈 的 语言 艺术 ， 掌 
握 语言 表达 方式 的 基本 知识 和 特点 ， 提 高 语言 的 运用 能 力 。 导 游人 员 要 遵守 语言 运 
用 的 一 般 原 则 : 一 是 语言 的 表达 要 客观 清楚 ， 应 实事 求 是 地 表达 思想 ， 传 递 信息 ， 
不 思 弄 欺骗 对 方 。 二 是 语言 的 针对 性 要 强 ， ene 旅游 需求 、 文 化 背 
景 、 兴 趣 爱好 的 游客 ， 在 使 用 语言 时 ， 做 到 有 的 放 矢 。 三 是 语言 要 符合 逻辑 ， 概 念 
必须 明确 ， 符 合 逻 辑 规律 。 




















Hi 
【拓展 视频 】 
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2.， 倾听 技巧 

倾听 是 语言 实现 正确 表达 的 重要 基础 和 前 提 。 这 里 的 “ 听 ”， 是 指 要 用 心 倾听 ， 为 游客 
设身处地 地 着 想 ， 并 且 判 断 对 方 话语 背后 的 动机 。 有 效 倾 听 要 求 导游 人 员 时 刻 保 持 清 醒 并 
集中 精力 ， 努 力 排除 各 种 干扰 ， 观 察 对 方 的 说 话 方式 ， 发 现 言语 背后 的 含义 ， 同 时 通过 人 恰 
当 方式 ( 如 鼓励 、 点 头 、 目 光 、 赞 赏 等 ) 促使 对 方 阐明 真意 。 在 倾听 过 程 中 ， 导 游人 员 可 以 
收集 到 客人 的 需求 信息 ,方便 展开 工作 ; 听 到 游客 的 投诉 抱 忽 ， 也 要 学 会 忍耐 ， 不 能 避 而 
不 听 ， 只 要 对 方 未 表示 说 完 ， 都 应 继续 倾听 ， 切 不 可 打 断 其 讲话 。 缺 乏 经 验 的 导游 人 员 的 
最 大 弱点 就 是 不 能 耐心 地 听 对 方 发 言 ， eg A ， 结 果 ， 
失去 了 许多 宝贵 的 信息 和 彼此 沟通 的 良机 。 导 游人 员 应 边 听 、 、 边 分 析 ， 以 确保 自己 
完全 正确 地 理解 对 方 。 倾 听 过 程 中 ， 要 向 对 方 给 予 反 馈 ， ee 自 忆 在 认真 倾听 没 
有 听 懂 时 ， 可 向 对 方 请 求 重复 。 此 外 ， 还 要 核对 情况 细节 ， 碟 否 已 听 清 其 意 ， 以 


免 造 成 误会 。 A 
3.， 提问 技巧 i 只 
提问 是 有 效 的 交际 工具 。 在 旅游 活动 中 ， 游客 的 真实 想法 和 需求 ， 导 游人 员 
必须 善于 利用 各 种 方式 和 技巧 探知 对 方 的 需 提问 则 是 最 常用 的 取得 信息 的 重要 手 
eb ER 仔细 观察 游客 的 举止 、 手 势 、 表 情 
， 恰 当地 提问 。 提 问 的 方式 多 种 旬 桩 ,\ 要 掌握 技巧 ， 采用 诅 岩 的 态度 、 和 沙 的 口气 ， 要 
只 六 必 间 应 能 人 对 大队 i 心 主题 提问 ， 注 意 提问 的 连 


页 性 等 Ad 
4 回答 技巧 过 av No/ 


在 旅 een ah. cmt 












































到 











现 。 有 问 必用 和 葵 ， 问 有 艺术 ， 答 也 有 技巧 。 总 的 来 说 ， 导 游人 员 要 具备 恨 好 的 倾听 技巧 
弄 清 对 方 提问 的 真正 含义 ， 不 随便 答复 ; 要 掌握 回答 问题 的 原则 ， 即 什么 能 说 ， 什 么 不 能 
说 ; 要 推测 回答 后 果 ， 并 决定 如 何 回答 。 对 不 同 的 提问 ， 应 采取 不 同 的 方式 回答 ， 如 正确 
回答 、 不 彻底 回答 、 不 确切 回答 、 回 避 回 答 、 以 问 代 答 、 要 求 对 方 再 次 阐明 问题 等 。 在 拒 
绝 游客 要 求 时 ,一 般 不 直接 说 “不 ”而 是 用 “恐怕 ……” 或 “也 许 ……” 来 委婉 地 拒绝 。 
这 类 语言 随 着 话题 、 交 际 场合 、 双 方 关 系 的 变化 而 变化 ， 没 有 固定 的 格式 。 导 游人 员 应 尽 
量 使 用 委婉 的 语言 ， 这 样 易 于 被 对 方 接受 ， 游 客 有 被 尊重 的 感觉 ， 有 利于 双方 就 某 些 问题 
达成 一 致 ， 顺 利 开展 活动 。 
5， 路 文化 交流 能 力 

在 世界 经 济 日 趋 全 球 化 的 今天 ， 随 着 我 国 经 济 社会 的 不 断 发 展 ， 人 民生 活水 平 的 大 幅 
提高 ， 外 国人 入 境 游 和 中 国人 出 境 游 的 国际 旅游 交往 活动 频繁 展开 。 优 秀 的 导游 人 员 不 仅 
要 具备 说 、 听 、 问 、 答 等 方面 的 交际 技能 ， 还 要 通晓 我 国 主要 入 境 游客 源 国 ， 以 及 出 境 游 
目的 地 国家 的 风俗 习惯 、 人 文 背景 等 跨 文化 常识 。 这 也 是 一 名 优秀 导游 知识 、 修 养 与 文明 
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程度 的 综合 反映 。 例 如 ， 导 游人 员 要 熟悉 西方 游客 的 普遍 性 格 特点 : 女士 优先 、 尊 重 陷 私 、 
以 右 为 尊 、 重 视 公 共 道 德 等 ; 要 遵循 “五 不 间 ” 原 则 : 不 问 年 龄 、 不 问 婚 否 、 不 问 经 历 、 
不 间 收 入 、 不 问 健康 ; 西方 游客 普遍 鼠 讳 数字 13 和 星期 五 等 。 
以 下 是 我 国旅 游 业 常见 入 境 游 团队 的 游客 特点 ， 以 及 导游 人 员 带 团 的 注意 事项 和 技巧 。 
1) 北美 洲 
(1) 美国 游客 : 他 们 随和 亲切 ， 有 幽默 感 ， 与 人 交往 时 ， 习 惯 保持 一 定 的 身体 间距 ， 习 
惯 在 见面 和 离开 时 有 力 而 简短 地 握手 ， 并 且 面 带 微笑 ， 熟 人 之 间 会 亲吻 或 拥抱 。 他 们 常 讲 
“Business is business”( 公事 公办 ) ， 坚 持 对 事 不 对 人 的 原则 。 他 们 性 格 开朗 、 自 信和 果断 ， 有 
着 与 生 俱 来 的 自信 和 优越 感 ， 会 不 断 提出 自己 的 权益 要 求 ， 2 他 们 喜欢 谈论 
商业 、 旅 行 、 当 今 潮流 和 国际 事件 等 。 
美国 游客 是 我 国 入 境 游 工 作 中 常见 的 服务 对 象 ， 人 多 ee 在 与 其 交 
谈 时 ， 注 意 彼 此 的 间距 通常 在 3 英尺 (91 厘米 ) 左右 ;, CN 通常 
是 每 隔 2 或 3 秒 对 视 一 下 ,持续 5~7 秒 ， 2 oo 诚 热 和 















































真实 的 信号 。 美 国 游客 独立 自主 ， 不 喜欢 被 导 间或 太 多 提醒 。 与 美国 人 交流 ，“ 是 ” 
与 “ 否 ”必须 清楚 ， 若 客人 提出 的 意见 是 榜 受 的 ， 就 必须 明确 告诉 他 们 ， 不 得 含糊 其 
辞 ， 但 要 绝对 避免 指名 批评 ， 国信 谈论 他 人 时 ， 都 会 顾及 避免 损害 他 人 的 人 格 。 美 
国人 喜欢 谈论 政治 ， a 国 。 A 偶尔 安排 麦当劳 、 
各 i 
2) 加 拿 大 游客 ie 和 他 们 既 有 英国 
dy sis 朗 ， ee 拘 加 拿 大 游客 比美 国 游客 更 有 耐心 ， 
更 显 温 和 ， 很 强 。 enn 行 握手 礼 ， 相互 亲吻 对 方 脸颊 也 是 常用 
的 礼节 3 OR 
人 加 拿 大 游客 接触 时 ， 导游 人 员 会 觉得 他 们 和 海 可 末 ， 平易 近 人 。 但 是 只 要 小 
及 实质 利益 问题 时 ， 他 们 就 会 变 得 非常 坚持 。 因 此 ， 在 旅游 活动 中 ， 导 游人 员 应 力求 慎重 ， 
遵循 既定 的 行程 标准 ， 避 免 不 必 要 的 麻烦 和 纠纷 。 不 要 把 加 拿 大 人 等 同 于 美国 人 ,他们 有 
自己 的 特点 ， 不 喜欢 被 人 作 比 较 。 不 要 随便 谈 及 魁北克 问题 。 
亚洲 地 区 
1) 中 国 台湾 地 区 游客 : 该 地 区 游客 注重 休闲 ， 对 旅游 接待 要 求 较 高 ， 喜 欢 开 朗 型 和 知 
ER 
旅行 社 一 般 选 派 普通 话 或 闽南 语 导游 带 团 ， 可 增加 游客 的 亲切 感 。 带 团 时 ， 导 游人 员 
要 注意 双方 的 政治 分 歧 ， 可 以 适当 宣传 两 岸 统一 思想 。 
(2) 中 国 港 、 澳 地 区 游客 : 该 地 区 游客 在 饮食 文化 、 生 活 习 惯 和 使 用 方言 等 方面 与 广东 
省 游客 相近 。 他 们 注重 旅游 景点 和 酒店 餐厅 等 硬件 设施 的 建设 ,喜欢 开朗 型 和 知识 型 的 导 
游人 员 ， 喜 欢 多 看 景点 、 多 听 典 故 和 传说 。 
旅行 社 一 般 选 派 粤 语 导游 带 团 ， 讲 解 时 要 注重 景点 的 历史 传承 和 文化 内 涵 ， 以 便 引 起 
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游客 的 共鸣 。 根 据 港 、 澳 地 区 游客 信仰 宗教 的 特点 ， 在 寺庙 参观 时 ， 可 多 预 留 些 时 间 ,， 便 





(3) 日 本 游客 : 日 本 深 受 中 国 传统 文化 的 影 
本 是 一 个 岛国 ， 
工作 认真 、 考 虑 长 远 影响 的 性 格 。 他 们 慎重 、 
视 商品 质量 。 日 本 人 不 会 对 别人 的 建议 直接 说 
本 人 会 说 “是 的 "， 但 这 并 不 一 定 是 表示 同意 。 
或 “是 的 ， 
非 语言 交际 ， 比 如 鞠躬 。 

接待 日 本 旅游 团队 时 ， 




















日 本 人 注 可 
导游 人 员 必 须 注意 : 








衬衫 ;女性 导游 则 要 着 套 裙 ， 穿 丝袜 ， 化 淡妆 ， 以 示 对 游客 放 
有 利于 导游 人 员 进 和 有 


观念 和 集体 观念 很 强 ， 组 织 纪律 性 高 ， 
定 要 注意 守 时 和 自律 。| 
安排 对 等 的 服务 接待 标准 
日 本 游客 沟通 时 ， 对 其 语言 的 正确 理解 至 
i 
育 (棒球 和 高 尔 夫 球 ) ， 以 及 旅游 


条“ 定 要 有关 生 标 准 。 





本 人 的 等 级 观念 很 








外 ， 他 们 砍 赏 中 国字 画 ， 对 旅游 尚 店 的 促销 工作 较为 克 
深 受 中 国 传统 文化 和 全 


si re 
在 接待 韩国 游客 时 ， 导 游人 员 必须 要 注意 : 





(4) 韩国 游客 : 
谦和 ， 在 称呼 对 : 

















敬 语 和 尊称 ， 





资源 缺乏 ， 人 口 密集 ， 具 有 民族 危机 感 ， 这 就 使 日 本 人 养 成 了 进取 心 强 


这 需要 进一步 的 研究 ”。 日 本 人 视线 之 间 的 直接 接触 较 少 ， 
容 仪表 的 修饰 ， 


于 游客 进香 礼拜 。 饮 食 安排 以 清淡 为 主 ， 避 免 过 于 油腻 和 味道 过 重 的 菜 看 。 


响 ， 侨 家 思想 已 沉淀 于 他 们 的 内 心 深 处 。 日 


礼貌 、 耐 心 、 注 重建 立 和 谐 的 人 际 关系 ， 重 
“不 " ， 他 们 认为 表面 上 的 和 谐 非常 重要 。 日 
它 可 能 只 意味 着 “是 的 ， 我 理解 你 的 观点 ” 
而 且 沉默 较 多 ， 强 调 
认为 这 是 文明 的 象征 。 
J 鞋 ， 夏天 可 以 穿 
Re 。 日 本 人 的 时 间 

但 导游 人 员 自身 一 
身份 和 职务 ， 以 便 











务必 卉 
se 因此 在 与 


本 人 以 鞠躬 表明 对 对 方 的 敬意 程度 ， 
“和 日 本 游客 谈论 日 本 饮食 、 日 本 建筑 、 体 
er 





他 们 能 接 人 饼 等 中 国 传统 食品 。 此 





德 的 影响 ， 注 重 礼仪 。 韩 国人 很 
和 呈 对 方 的 名 字 。 屿 国人 对 本 国文 化 、 











和 韩国 人 见面 时 应 鞠躬 ， 可 与 男性 握手 表 


示 尊 敬 ， 与 女性 则 不 需要 握手 。 谈 论 的 话题 可 以 是 传统 文化 、 经 济 成 就 和 体育 运动 ， 如 足 








球 、 棒 球 、 跆 产道 ( 起 源 于 韩国 ) 、 
步 旅行 也 是 韩国 人 喜爱 的 活动 ， 在 旅游 行程 中 
在 与 韩国 游客 沟通 时 ， 应 避免 谈论 该 国政 治 ， 
岛 局 势 ， 许 多 韩国 人 对 讲 日 语 的 人 没有 好 感 。 
作 较 为 支持 。 

(5) 新 加 坡 游客 : 在 新 加 坡 入 口中 ， 华 人 占 
度 人 、 
明智 、 爱 面子 ， 年 轻 一 代 的 华侨 虽 已 具备 了 国 
少 传统 道德 观念 ， 如 注重 信誉 、 珍 惜 朋 友 等 。 
常 挂 在 嘴 上 。 新 加 坡 客人 有 纪律 ， 去 哪儿 都 排 


























拳击 和 篮球 都 是 韩国 非常 普 


巴基斯坦 人 、 白 人 和 混血 种 人 等 。 老 一 代 华侨 的 乡土 观念 很 强 ， 勤 奋 、 


及 的 运动 。 此 外 ， 疏 山 和 徒 
安排 这 些 项 目 ， 他 们 一 定 很 高 兴 。 导 游人 员 
由 于 历史 原因 ， 不 要 谈论 日 韩 关系 和 朝鲜 半 
韩国 人 喜欢 中 国字 画 ， 对 旅游 商店 的 促销 工 




















绝 大 多 数 ， 约 70% 以 上 ， 其 次 是 马 来 人 、 印 
能 干 、 耐 劳 、 
际 化 大 都 市 的 素质 和 特点 ， 但 依然 保持 了 不 
新 加 坡 游客 素 有 礼貌 , “对不起”“ 谢 谢 ” 时 
队 ， 搭 乘 电梯 永远 站 一 边 ， 以 方便 他 人 通行 。 














新 加 坡 游客 讲究 公共 卫生 ,会 自觉 把 垃圾 丢 入 垃圾 桶 。 但 是 ， 新加坡 客人 习惯 投诉 ， 从 简 
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单 的 口头 抱怨 ， 到 白 纸 黑 字 的 报告 ， 只 要 是 自身 合法 利益 受到 侵犯 ,一 定 要 得 到 解决 和 答 
复 。 所 以 ， 导 游人 员 在 过 到 间 题 时 ， 要 注意 安抚 客人 情绪 ， 及 时 解决 问题 ， 避 免 客人 产生 
文字 投诉 。 新 加 坡 华人 游客 擅长 多 种 语言 ， 可 讲 英语 ( 官方 语言 )、 中 文 、 粤 语 和 国 南 话 ， 
若 导 游人 员 能 用 其 家 乡 方言 与 之 沟通 ， 会 增进 他 们 的 好 感 。 

(6) 印度 尼 西 亚 游客 : 印度 尼 西 亚 ( 以 下 简称 印尼 ) 是 信奉 伊斯兰 教 的 国家 ，90% 的 国民 
是 伊斯兰 教徒 ， 他们 有 着 十 分 牢固 的 宗教 信仰 ， 饮 食 上 有 许多 禁忌 。 印 尼 人 很 讲 礼 貌 ， 若 是 
交往 不 深 ,表面 上 虽然 十 分 客气 ， 但 心里 的 想法 却 可 能 完全 相反 。 

在 带 团 过 程 中 ， 导 游人 员 要 注意 : 印尼 人 把 左手 视 为 豚 脏 、 下 贱 之 手 ， 鼠 讳 用 左手 传 
递 东西 或 食物 。 忌 讳 别 人 摸 他 们 孩子 的 头 部 ， 的 
的 华裔 游客 非常 喜爱 中 国 的 川菜 ， 对 其 麻辣 风味 赞 不 绝口 ， 这 是 其 他 游客 的 重要 区 
别 之 一 。 若 接待 的 是 穆斯林 ， 则 要 安排 清真 餐饮 。 wet 国 的 传统 热 茶 则 


不 太 接受 

(7) 泰国 游客 : 泰国 人 的 热情 有 礼 早已 闻名 于 wa 人 看 起 来 很 师 有 典 ， 实 际 上 却 
容易 与 融洽 相处 ， 而 且 总 是 面 带 笑容 NA 度 ” 之 美称 。 他 们 认为 头 部 是 
精灵 所 在 的 重要 部 位 ， 若 无 意 中 碰 及 他 人 的 头 部 》 要 立即 诚 县 地 道歉 。 他 们 忌讳 外 人 抗 措 
小 孩 (尤其 是 小 和 尚 ) 的 头 部 ， 小 孩 的 六 部 只 侈 许 国王 、 僧 但 和 自己 的 父母 抚摸 。 即 使 是 理 
发 师 也 不 能 乱 动 别人 的 头 部 ， -a 必须 说 一 声 “ 对 不 起 ”。 此 外 ， 他 们 还 认为 左手 和 
池 学 都 是 不 洁净 的 ， 也 CI 
依 囊 别人 、 不 销 张 浪费 的 笠 丰 

导游 人 员 带 团 意 上 述 禁 电 不 要 本 而 关 国 小 的 部, 不 可 使 
0 ， 在 正式 场合 中 ， 和 : 秦 上 。 在 入 座 时 ， 不 能 将 脚 放 在 桌子 上 ， 
nn 或 指 和 ， RCR 要 求 更 为 严 
格 ， 双 腿 必 须 并 拢 ， 否 则 会 被 认为 是 缺乏 教养 。 许 多 泰国 华人 的 祖籍 是 广东 潮汕 地 区 的 ， 
导游 人 员 可 以 用 潮汕 方言 与 其 交流 。 

3) 欧洲 

(1) 英国 游客 ,英国 人 看 起 来 冷漠 高 做 、 保 守 稚 持 ， 但 文 质 彬 彬 、 待 人 客气 女士 优先 " 
的 社会 风气 很 浓厚 。 英 国人 善 变通 ， 善 交际 ， 能 考虑 到 对 方 的 立场 和 观点 ， 对 建设 性 意见 
反应 积极 。 
带 团 时 ， 要 注意 讲解 的 逻辑 性 ， 英 国 客人 欣赏 知识 型 、 专 家 型 的 导游 。 英 国 游客 不 太 
活跃 、 甚 少 提问 ， 喜 欢 导 游 主动 传递 信息 。 英 国 游客 喜欢 悠然 自得 的 行程 ， 旅 游 节奏 不 必 
太 快 。 来 自 苏 格 兰 地 区 的 游客 说 英语 带 有 比较 浓重 的 地 方 口音 ， 导 游人 员 需 要 尽快 适应 ， 
没 听 明白 的 地 方 可 以 请 客人 重复 ， 避 免 误会 。 饮 食 方面 ， 英 国人 讲究 口味 清淡 ， 注 重 营养 ， 
喜欢 牛肉 、 羊 肉 、 蛋 类 、 禽 类 、 甜 点 、 水 果 等 食品 ， 夏 天 喜欢 吃水 果 和 冰淇淋 ， 冬 天 喜欢 
热 布丁， 进餐 时 一 般 先 喝 啤 酒 ， 喜 欢 威士忌 等 烈性 酒 。 

(2) 法 国 游客 : 法 国 以 盛产 时 装 、 彩 娄 、 香 水 、 护 肤 品 、 箱 包 等 奢侈 品 闻 名 天 下 ， 法 国 
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人 爱 美 ， 每 天 都 离 不 开化 妆 和 美容 ， 就 连 老年 妇女 也 是 如 此 。 法 国人 无 论 是 男女 长 幼 ， 都 





喜欢 佩戴 丝 巾 ， 显 得 高 贵 优雅 。 


他 们 的 国家 意识 和 民族 自豪 感 很 强 、 性 格 开朗 、 谈 吐 文雅 ， 











热情 幽默 ， 喜 欢 谈论 趣事 ， 制 造 宽 松 的 气氛 ， 喜 欢 建立 个 人 友谊 。 法 国人 深 说 享受 生活 之 
道 ， 严 格 区 分 工作 时 间 与 休息 时 间 ， 每 年 8 月 份 是 度假 的 季节 ， 各 行 各 业 的 员工 都 尽情 享 
受 休假 的 恢 意 。“ 女 士 优 先 ” 在 法 国 极为 盛行 ， 人 们 把 对 女性 表示 谦 共 礼貌 当 作 教 养 良 好 的 


标准 。 












































法 国 游客 在 交谈 时 ， 喜 欢 相互 站 得 近 一 些 ， 认 为 这 样 显得 亲切 。 他 们 在 谈话 过 程 中 经 
常用 身体 语言 来 表达 某 种 意思 ， 








如 他 们 答 肩 膀 表 示 高 兴 ， 导 游人 员 要 注意 学 习 晒 别 。 法 国 














游客 欣赏 中 国 传统 文化 ， 与 他 们 了 歼 聊 社会 新 闻 、 文 化 、 娱 乐 六 证 全 和 人 
的 关系 ， 创 造 良好 的 气氛 。 在 团 餐 安排 方面 ， 导 游人 员 要 注意 ， 视 健 康 ， 讲 究 








养 平衡 和 芋 素 搭配 。 主 菜 多 是 鸡 鸭 鱼肉 和 海鲜 ， 一 定 要 配 蔬 Se 扁豆、 花菜 、 和 
匣 等 。 法 国人 通常 不 吃 味精 ， A 


等 ) 、 白 葡萄 酒 配 白肉 ( 鸡 、 胸 、 
(3) 德国 游客 : 德国 人 多 属 


、 海 鲜 产 
日 了 最 民族 ， be 出 开始 交往 ， 他 们 给 人 的 
印象 往往 是 沉默 寡言 、 不 苟 言 笑 ， 显 得 呆板 触 时 间 长 了 ， 就 会 觉得 他 们 待人 接 


忆 红 肉 ( 牛 、 羊 、 猪 肉 








民族 ， 在 公共 场合 礼让 老 弱 妇 捅 ， 





EE 








物 虽 严 下 拘谨 ， 但 却 态度 诚 层 坦 直 、 i Ft, est 自律 的 
不 打 


， 不 喜欢 在 别人 背后 说 长 道 
短 。 他 们 也 十 人 下 妥 下 乐 内 的 入 朋友 在 一 en 


带 团 时 ， ON 
分 ， 闪 确 安排 旅游 主题、 日 程 ， 行 程 中 的 每 有 限定 的 游览 时 间 ， 导 游 的 讲解 




















， 他 们 和 希望 旅行 社 能 准备 充 














陈述 应 清楚 果断 强 ， el 德国 人 收入 高 ， 消 费 注重 品质 ， 导 游 


导游 也 可 以 上 团 接待 。 





稳健 ， 商 业 道 德 水 平 相 当 高 ， 如 


(4) 荷兰 和 比利时 游客 : 荷兰 
并 安排 是 他 们 的 习惯 ,他 们 多 数 都 懂 英 语 和 德语 。 比 利 时 人 喜欢 社交 ， 工 作 态 度 却 很 现实 、 











推荐 的 产 i 在 饮食 方面 ,> 箱 周 游客 喜欢 猪排 、 牛 排 、 烤 肉 、 香 肠 、 汤 类 
和 啤酒， 导游 人 员 要 适当 安排 。 德 因 人 的 英语 水 平 较 高 ， 旅 游 是 季 缺 乏 德语 导游 时 ， 英 语 


和 人 比较 朴素 ， 性 格 坦率 、 开 诚 布 公 ， 讲 究 秩序 ， 事先 计划 


和 E 视 商业 信誉 ， 他 们 多 数 会 讲法 语 和 英语 。 








导游 人 员 在 带 团 时 要 注意 : 


这 两 个 国家 的 游客 办 事 比较 稳重 ， 习 惯 按照 确认 的 行程 进 





行 旅游 活动 ， 不 喜欢 没有 事先 约定 就 更 改行 程 。 荷 兰 团 喜 欢 在 旅游 地 自行 安排 饮食 ， 导 游 


人 员 应 帮 其 推荐 卫生 条 件 达标 、 











(5) 意大利 游客 : 他 们 热情 














菜 看 具有 本 地 风味 的 餐厅 ， 保 证 客人 吃 得 干净 、 尽 兴 。 他 











们 也 喜欢 尝试 当地 的 水 果 ， 如 我 国 亚 热带 地 区 的 荔枝 、 芒 果 、 木 瓜 、 甘 蔗 等 。 由 于 这 两 国 
游客 的 英语 水 平 较 高 ， 英 语 导游 也 可 以 上 团 接待 。 



































随和 、 性 格 开朗 、 质 朴 而 热忱 地 欢度 着 人 生 。 意大利 是 美食 





国度 ， 人 们 对 训 饪 佳 看 很 感 兴趣 。 意 大 利 南北 之 问 差异 悬殊 ， 各 个 地 区 都 保持 着 自己 独特 


的 习惯 、 传 统 、 历 史 、 饮 食 、 语 言及 风土 人 情 。 一般 来 讲 ， 大 多 数 的 意大利 北方 人 身材 高 
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大 、 肤 色 较 浅 、 头 发 为 棕色 、 眼 睛 是 蓝 色 。 而 南方 人 个 子 矮小 些 ， 肌 肤 、 头 发 、 眼 睛 的 颜 
色 较 深 。 人 们 印象 中 的 豪爽 、 典 型 的 意大利 人 其 实 是 南方 人 。 

导游 人 员 接待 意大利 团队 时 ， 通 常 不 安排 肯德基 、 麦 当 劳 等 美式 快餐 ， 因 为 意大利 游 
客 对 中 国 菜 情 有 独 钟 ， 尤 其 是 粤菜 。 

(6) 西班牙 游客 : 西班牙 人 热情 奔放 、 乐 观 向 上 、 无 拘 无 束 、 讲 求实 际 ， 认 为 人 活着 不 
应 成 为 生活 的 奴隶 ， 而 要 成 为 生活 的 主人 ， 要 善于 驾驭 生活 ， 把 生活 安排 得 丰富 多 彩 。 西 
班 牙 人 自强 自立 ,喜欢 亲自 体验 ， 不 大 愿意 依赖 别人 。 

即使 是 导游 人 员 刚 刚 接 到 西班牙 游客 ， 他 们 也 会 像 老 朋友 那样 无 拘 无 束 地 同 你 侃侃 而 









































用 由 玫 策 团 欧 对 
中 国 菜 情 有 独 钟 ， 尤 其 是 粤菜 。 ha 
(7) 北欧 游客 : 挪威 人 注重 理论 ， 勤 于 思考 ， ws 理论 体系 ; 瑞典 人 



































善于 应 用 ， 精 于 加 工 制造 ， 丹麦 人 善于 推销 ， 是 一 rN 次 人 举止 优雅 ， 不 大 声 说 


话 ， 也 不 显 出 焦急 慌张 ， 平 稳 从 容 的 态度 与 他 们 的 对 f 不 巴 盾 。 北 网 和 计划 性 很 强 ， 
ee 不 易 激动 ， 善 于 处 理 人 际 
关系 ,喜欢 追求 和 谐 的 气氛 。 

在 旅游 过 程 中 ， cao aa 北欧 游客 坦诚 ， 不 隐藏 


Rep ea es ae 





er 六 高 ， 英 语 导游 也 本 待 。 

8) 俄罗斯 游客 : ne 喜欢 购买 服装 土路 、 家 电 商 

品 ， ea 由 于 a 点 风湿 病 的 人 比较 

多 ， 因 此 游客 A 疗 比较 感 兴 A i 喜欢 选择 
看 牙 














wor 酒店 。 此 外 ， 在 俄 医 比较 贵 ， 而 中 国 不 少 大 城市 牙医 设备 好 ， 
效率 高 也 要 便宜 不 少 ， 到 让 国治 牙 痪 也 这 浙 成 为 全 罗斯 游客 的 新 选 择 。 

俄罗斯 的 民用 轻工业 不 发 达 ， 购 买 日 用 品 十 分 昂贵 ， 因 此 ， 导 游 在 接待 俄罗斯 访 华 团 
队 时 ， 要 着 重 向 他 们 推荐 当地 有 名 的 服装 鞋 帽 、 电 子 产品 、 生 活用 品 等 购物 场所 。 饮 食 方 
面 也 要 注意 ， 俄 罗斯 游客 不 喜欢 油条 、 馒 头 、 稀 饭 等 中 式 早餐 ， 应 安排 西式 早餐 。 他 们 喜 
欢 北 京 烤鸭 、 水 饺 等 京 、 粤 、 川 茉 乔 ， 口 味 较 重 ， 喜 油腻 ， 常 喝 的 饮料 有 伏特 加 、 啤 酒 、 
葡萄 酒 、 香 槟 。 

4) 大 洋 洲 

澳大利亚 游客 : 办 事 严 并 认真 、 较 为 保守 、 吏 快 开朗 、 健 谈 随和 。 澳 大 利 亚 人 友好 善 
良 、 同 情 老 弱 、 怜 爱 小 孩 、 乐 于 助人 。 在 过 马路 、 乘 车 时 ， 老 人 和 人 小 孩 总 能 受到 特殊 照顾 。 
澳大利亚 人 很 注重 享受 生活 。 他 们 工作 有 保障 ， 又 有 诸多 的 社会 福利 和 保险 ， 基 本 不 存在 
生活 之 忧 。 他 们 喜欢 游泳 、 划 船 等 水 上 项 目 ， 对 赛马 博彩 更 是 情 有 独 钟 。 

导游 带 团 时 要 注意 : 澳大利亚 游客 不 喜欢 别人 把 他 们 与 美国 人 、 英 国人 相提并论 ， 而 
是 自豪 地 称 自己 是 澳大利亚 人 ， 突 出 他 们 自身 的 性 格 特点 。 澳 大 利 亚 人 酷爱 运动 ， 导 游人 
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员 可 与 他 们 讨论 中 国 的 体育 发 展 情况 ， 容 易 得 到 共鸣 。 他 们 还 很 喜欢 逛 夜市 ， 体 验 当 地 民 
情 。 澳 大 利 亚 游客 的 英语 有 比较 浓重 的 口音 ， 导 游人 员 需 要 尽快 适应 ， 没 听 明 白 的 地 方 可 
以 请 客人 重复 ， 以 避免 误会 。 许 多 澳大利亚 华人 是 从 中 国 香港 或 广东 地 区 移民 过 去 的 ， 导 
游人 员 可 以 用 粤语 与 其 交流 。 

5) 中 东 地 区 

阿拉 伯 游 客 : 中 东 地 区 信仰 伊斯兰 教 ， 多 数 国 家 实行 政教 合 一 的 体制 ， 拥 有 独特 的 文 
化 传统 、 风 俗 习 惯 和 生活 禁忌 。 阿 拉 伯 人 喜欢 谈论 他 们 国家 的 历史 、 城 市 或 艺术 风格 。 他 
们 习惯 近 距 离 交 谈 ， 习 惯用 手 触 碰 对 方 的 肩 璧 表示 友好 。 阿 拉 伯 男 性 经 常 彼此 拥抱 、 互 吻 
脸颊 ， 男 人 牵手 逛街 也 是 常见 之 事 。 穆 斯 林 在 饮食 方面 有 不 少 禁 鼠 : 在 动物 性 食物 方面 ， 
禁止 食用 没有 念 请 安 拉 之 名 而 宰杀 的 动物 ;， 家禽 家 畜 类 主要 食用 牛 和 N 驼 、 鸡 、 鸭 、 禾 ， 


鱼 类 和 海鲜 也 可 以 食用 ; 禁止 食用 任何 动物 的 血液 、 猪 肉 a | 锋 兽 猛 傅 和 两 栖 
动物 ; 在 植物 性 食物 方面 ， 只 要 是 加 工 方 式 符合 清真 食品 可 食用 ; 禁止 饮用 任 
人 

在 接待 中 东 游 客 时 ， wn Anger re 对 方 时 须 在 第 一 个 名 字 前 加 头 
衔 ， 璧 如 Mr.Sheik (酋长) 、Excellency ( 疼 - RX 官员 ) 、Your Highness ( 殿下 )。 与 





































































































人 《但 脚底 绝 不 可 朝 着 对 方 。 若 有 阿拉 伯 妇 
女 在 场 ， 男 性 不 应 与 其 握手 或 互 。 尽 管 大 部 分 从 事 商旅 业务 的 中 东 游客 懂得 
基本 英语 ， 但 是 ， 作 为 导游 人 员 S te 使 用 术语 。 许 多 来 中 国 
的 中 东 游 客 是 商人 ， Nii 就 是 企业 工厂 ， 导 游人 员 对 
这 些 地 方 也 归 娄 和 :资料 。 和 中 东 游客 谈论 gs 
就 ， 以 及 质量 上 0 由 和 红茶 。 六 锡 活 信 闪 演 玫 或 妇女 的 社会 地 位 ， 不 主动 提 及 中 


东 政治 。 es 教义 规定 ， 一 名 男子 他 也 合法 娶 4 位 妻子 ， 但 是 导游 人 员 不 应 询问 游 
客家 中 女 着 和 妇 儿 的 情况 。 在 饮食 方面 ， 要 十 分 注意 穆斯林 的 禁 鼠 ， 可 选择 清 相 餐厅 
那里 出 品 的 莱 大 地 道 美味 ， 版 受 穆斯林 团 的 青 时 。 此 外 ， 必 胜 客 的 海鲜 比萨 也 受到 他 们 
的 好 评 。 

6) 拉丁 美 洲 

拉丁 美洲 游客 : 他们 穿着 讲究 、 服 饰 正规 ， 见 而 时 会 不 停 地 和 对 方 握手 ， 以 示 友 好 。 
他 们 开朗 直爽、 注重 感 情 ， 家 庭 观 念 较 重 。 在 拉丁 美洲 各 国 中 ， 巴 西 人 酷爱 娱乐 ， 不 会 
让 任何 事情 妨碍 他 们 享受 闲 忠 的 乐趣 ， 阿 根 廷 人 比较 正统 ， 非 常 欧洲 化 。 拉 丁 美洲 国家 
假期 很 多 ， 他 们 处 理事 务 的 节奏 也 比较 慢 。 在 旅游 过 程 中 ， 导 游人 员 最 好 的 办 法 是 放 慢 
游览 节奏 。 

















六 





























Chapter 
导游 综合 能 力 


团队 好 似 联合 国 ， 导 游 要 懂 多 语言 


， 接待 美国 、 加 拿 大 和 澳大利亚 华侨 团队 的 入 境 游 导游 会 有 这 种 体会 ,客人 以 散 客 为 主 ， 
， 有 华人 、 有 外 国人 、 有 混血 儿 ; 华人 的 原籍 又 来 自 五 湖 四 海 广东、 上海、 香港 等 ) 有 些 华 
| 人 在 国外 出 生长 大 ， 一 名 中文 都 不 代 ; 有 些 老外 热 村 中 国文 化 ， 说 得 一 口 流利 的 汉语 。 面 
， 对 这 种 情况 ， 语 言 服务 的 标准 化 和 个 性 化 就 很 有 必要 了 。 

| 广州 某 社 的 小 黄 就 很 擅长 接待 这 种 散 客 团队 ， 她 会 分 别 使 用 英语 、 营 通话 粤 语 轮流 
， 向 游客 问候 并 进行 讲解 ， 她 的 语言 能 力 和 个 性 服务 让 客人 感到 很 亲切 、 温 暖 ， 团 队 氛 围 皮 
| 松 愉快 。 
oat 作为 统一 语言 向 
] wah 


游客 宣布 注意 事项 或 进行 导游 讲解 ; 与 客人 个 别 交流 时 他 们 的 日 常用 语 习惯 ， 
分 别 使 用 粤语 和 客家 话 进行 交谈 。 他 提供 的 有 效 语言 服 人 和 他 的 关系 很 融洽 。 


讨论 NO 
1. 除了 普通 话 ， 你 还 懂 哪 些 方言 ? 可 区 的 me 
AR 与 客人 的 沟通 交往 ? 








HS 2 

| 5.2.2 | a 

Ee 
互利 共 启 基 列 下 分 工 协 作 、 各 司 其 职 , 渭 上 问 的 日 标 努 力 ， 保 证 团队 工作 的 顺利 展开 。 
1， 领 队 、 全 障 、 地 陪 三 者 的 合作 
领队 、 全 陪 分 别 是 国内 外 组 团 社 的 代言 人 ， 地 陪 是 地 接 社 派出 的 任务 执行 者 。 领 队 和 全 
陪 处 于 监督 执行 情况 的 位 置 ， 相 当 于 团队 的 领导 ， 统 筹 全 面 工作 。 地 陪 负责 景点 讲解 、 协 调 
吃 、 住 、 行 等 各 项 事宜 ， 处 于 被 监督 的 位 置 。 三 者 虽然 代表 各 自 旅行 社 的 利益 ， 但 都 有 共同 
的 服务 对 象 ， 共 同 的 工作 任务 ， 共 同 的 最 终日 标 。 三 者 是 平等 协商 、 互 信 互 助 的 合作 关系 。 
地 陪 要 多 支持 领队 和 全 陪 的 工作 ， 多 征询 他 们 的 意见 和 建议 ， 因 为 他 们 与 团队 接触 的 
时 间 长 ， 对 客人 更 了 解 ， 与 客人 的 感情 更 深 ， 他 们 的 意见 和 建议 更 能 反映 全 团 游客 的 需求 。 
在 行程 出 现 变更 或 旅游 计划 被 迫 调 整 时 ， 要 实事 求 是 地 向 他 们 反映 ， 争 取得 到 他 们 配合 
进而 得 到 全 团 游客 的 谅解。 

在 实际 工作 中 ， 一 方面 ， 某 些 领队 和 全 陪 会 故意 刁难 、 指 责 地 陪 的 工作 ， 对 于 领队 或 
全 陪 的 挑 鲜 ， 地 陪 应 先 以 优质 的 服务 争取 游客 的 认可 和 理解 。 地 陪 可 利用 用 餐 时 间或 自由 
活动 时 间 ， 与 领队 或 全 陪 进行 协商 ， 明 确 指 出 大 家 是 平等 协作 关系 而 并 非 附 唐 关 系 ， 彼 此 
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要 在 互相 尊重 的 基础 上 共事 。 另 一 方面 ， 也 有 部 分 地 陪 倚 仗 着 木 地 资源 优势 ， 在 带 团 过 程 


H 








以 自我 为 中 心 ， 忽 视 甚至 不 理会 领队 和 全 陪 的 意见 。 为 避免 上 述 问题 的 发 生 ， 实 现 良好 





合作 的 上 策应 是 ， 地 陪 自觉 主动 地 突出 领队 和 全 陪 在 团队 中 的 权威 形象 ， 而 领队 和 全 陪 也 


应 尊重 地 陪 的 工作 ， 一 切 以 团队 满意 为 大 局 。 














领队 、 全 陪 、 地 陪 三 者 可 建立 正常 的 友谊 关系 ， 但 涉及 各 自 旅行 社 的 商业 禁区 ， 应 











当主 动 回 避 ， 不 打听 不 议论 ， 以 免 造 成 误解 。 若 三 方 在 工作 中 出 现 矛 盾 ， 应 共同 协商 ， 
尽快 达成 协议 ， 找 到 解决 方案 ， 避免 正面 冲突 。 若 三 者 中 的 任何 一 方 与 客人 产生 矛盾 ， 
其 他 人 应 帮助 调停 ,避免 事 态 恶 化 ， 并 以 服务 为 主导 转移 客人 的 注意 力 。 旅 行 社 在 安排 


























外 案 册 5-4 一 一- 三- 


地 障 、 全 障 、 领 队 巧 分 工 ， RN 拍照 三 不 误 


same 140 A 岸 ， 游 客 共 100 多 人 ， 分 为 4 个 团 。 其 
中 1 号 团 32 人 参加 广州 一 日 游 ， 并 于 16:30 返回 到 码头 ，17:30 乘 邮 轮 离 种。 当天 的 游览 
活动 丰富 多 彩 ， 世 界 第 二 高 申 视 塔 :广州 塔 引 起 了 1 号 团 的 深厚 兴趣 ， 部 分 游客 还 在 塔 
上 请 工作 人 员 拍 照 留影 ， 基 全 到 一 号 牌 ， 以 便 离开 时 到 底层 商店 柜台 购买 数码 相片 。 当 
和 习 六 上 德国 客人 要 想到 照 片 ， 估 计 
要 等 上 30 分 钟 ;而 此 时 ， 其 他 不 需要 购买 照片 的 团 友 已 按 约定 时 间 在 车 上 等 待 ， 准 备 前 往 
餐厅 用 午餐 /其 他 3 个 人 团 的 客人 也 前 往 疝 一 餐厅 ， 大 队 用 餐 之 后 要 接着 进行 下 午 的 游览， 
meme 号 团 再 这 样 等 下 去 ， 外. 怕 无 法 按 原 计划 游 筑 ， 耽 误 大 队 的 行程 。 见 此 情况 ， 
地 陪 主 动 和 领队 、 全 陪 协 商 ， 大 家 很 快 便 达成 一 致 ， 所 有 客人 一 起 上 车 ， 跟 随地 辽 和 领队 
按时 前 往 餐 厅 ， 全 陪 则 留 在 柜台 继续 等 待 帮助 游客 购买 照片 ， 之 后 搭乘 出 租车 自行 前 往 餐 
厅 会 合 。3 位 工作 人 员 分 工 合作 ， 取 得 了 令 人 满意 的 效果 旅游 巴士 在 10 分 钟 后 如 约 到 达 
餐厅 ， 地 陪 和 领队 安排 客人 入 座 ， 嘱 只 砚 房 起 菜 ， 全 团 客 人 开心 享用 花城 美食 和 本 地 啤酒。 
半 小 时 后 ， 全 陪 也 带 着 照片 来 到 餐厅 会 合 ， 德 国 客人 看 到 自己 在 羊城 最 高 建筑 的 留影 非常 
高 兴 。 全 团 午后 的 行程 也 可 以 按 原 计划 进行 。 地 陪 、 全 陪 和 领队 3 位 中 外 服务 人 员 齐 心 协 
作 ， 巧 妙 安排 ， 既 完成 了 规定 的 行程 ， 又 满足 了 部 分 游客 的 个 性 化 服务 需求 ， 将 游 、 购 、 
食 、 行 有 机 地 结合 ， 顺 利 完成 了 任务 ， 受 到 了 客人 的 好 评 。 德 国 领队 非常 感谢 地 陪 和 全 陪 
对 她 工作 的 支持 ， 回 国 后 特地 向 旅行 社 汇报 了 他 们 出 色 的 工作 表现 。 

讨论 

1. 该 案例 中 ， 导 游 的 处 理 方法 有 哪些 值得 借鉴 之 处 ? 

2. 地 陪 、 全 陪 和 领队 应 如 何 维护 各 自 代表 的 旅行 社 的 正当 利益 ? 





Chapter 
导游 综合 能 力 


2， 与 司机 的 合作 

团队 每 到 达 一 地 游览 ， 游 客 接触 到 的 当地 一 线 旅游 从 业 人 员 就 是 地 陪 与 司机 ， 他 们 的 
行为 举止 、 工 作 能 力 、 合 作 关 系 直 接 关 系 到 游客 对 当地 的 观感 和 评价 。 司 陪 双方 要 互相 尊 
重 ， 以 礼 相 待 ， 营 造 和 谐 的 工作 环境 。 
导游 人 员 在 作 自 我 介绍 的 同时 ， 不 要 忘记 介绍 司机 ， 要 突出 司机 在 行程 中 的 重要 作 
。 在 安排 活动 线路 时 ， 地 陪 应 谦虚 地 征询 司机 的 意见 ， 经 验 丰富 的 师傅 经 常会 提出 合 
理化 建议 ,设计 出 顺路 又 省 时 的 线路 。 行 程 有 变化 时 ， 要 及 时 通知 司机 做 好 准备 。 若 接 
待 的 是 外 宾 团 队 ， 记 住 用 中 文告 知 司机 该 团队 的 出 发 、 集 中 、 离 开 的 时 间 和 地 点 及 相关 
事宜 。 

导游 人 员 要 协助 司机 做 好 行车 安全 工作 : wan 按时 休息 、 不 要 饮 
酒 、 不 要 超速 驾驶 等 ， er ed 。 此 外 ， 导 游人 员 也 要 















































帮助 分 担 车 辆 的 清洁 工作 ， 如 提醒 游客 在 车 内 不 吸 废 齐 物 、 不 进食 有 异味 的 食 
物 等 。 
Ss 
3， 与 其 他 旅游 接待 单位 的 协作 
ne bln A 和 餐厅、 车 队 、 景 点 、 商 店 、 机 场 、 车 站 、 


码头 等 单位 ， 为 了 保证 旅游 导游 人 员 要 充分 运用 有 效 的 交际 沟通 方式 。 
导游 人 员 必 须 加 强 预 先 沟 :到 狼人 用 生 ， 记过 餐 人 数 外 ， 还 要 在 
至 于 等 待 抱怨 。 例 如 ， 





团队 抵达 前 15 分 Ms i 有 
入 住 酒店 前 ， 导游 1 ee 总 台 ， ea RS 团队 游客 的 性 风 、 家 庭 、 旅 伴 、 爱 
好 等 事先 排 好 人 A on 也 便于 总 


台 人 员 NE 人 信息 。 再 如 ， pe 如 过 天 气 异常 或 媒体 报道 有 重大 接待 活动 
时 ， ee, 以 便 提前 向 游客 做 好 解释 工作 等 。 

导游 人 员 应 注意 积累 与 协作 单位 的 人 肪 关系， 建立 与 定点 合作 单位 的 良好 关系 ,妥善 
协调 各 自 的 关系 和 利益 ， 有 效 促进 团队 行程 的 顺利 进行 。 例 如 ， 与 景区 ( 点 ) 工作 人 员 接 触 
时 ， 导 游 带领 游客 游览 时 ， 应 注意 景区 ( 点 ) 有 关 停车 、 卫 生 、 门 票 、 开 放 时 间 等 的 相关 规 
定 ， 服 从 景区 (点 ) 管理 员 的 管理 。 从 事 出 境 游 业务 的 国际 领队 ， 要 注意 遵守 我 国 及 境外 边 
检 、 移 民 、 海 关 、 检 疫 等 部 门 的 法 律 法 规 ， 服 从 统一 管理 。 















































游览 大 巴 改 地 铁 ， 客 人 不 满 化 欢欣 
| 法 语 导游 小 陈 提前 半 小 时 到 达 潜 九 直通 车 站 ， 等 待 从 我 国 香港 来 广州 的 入 境 游 团队 ， | 
， 并 电话 联系 客车 司机 和 行李 车 司机 ， 确 认 他 们 到 达 与 否 。 行 李 车 司机 已 按时 到 达 ,但 客 ， 
| 车 司机 在 机 场 送 走 另外 一 个 团队 前 来 车 站 接 团 的 路 上 ， 遇 上 了 堵车 ， 估 计 不 能 按时 到 达 ， | 
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| 十分 焦急 。 小 陈 马上 致电 旅行 社 ， 看 能 否 有 其 他 车 辆 来 接应 ， 但 此 时 正信 旅游 旺季 ， 难 
， 以 调度 车 辆 。 小 陈 考虑 了 一 下 ， 向 旅行 社 提出 了 解决 办 法 ， 既然 难以 保证 大 巴 按时 到 达 ， 
， 不 如 直接 和 客人 说 明 情况 ， 并 带领 客人 搭乘 位 于 火车 站 内 的 地 铁 前 往 游览 第 一 站 一 一 陈 
| 家 祠 ， 大 巴 亦 直接 开 往 那 里 等 待 。 第 一 站 游览 结束 后 ， 客 人 就 可 以 拱 乘 大 巴 继 续 剩 下 的 
， 行程 了 。 旅 行 社 同意 小 陈 的 意见 ， 并 嘱 只 他 关照 客人 上 下 地 铁 。 接 到 团队 后 ， 小 陈 如 实 
| 地 向 法 国 领队 和 游客 解释 了 大 巴 不 能 按时 到 来 的 原因 ， 并 诚 尽 地 表达 了 娄 意 。 建 议 客人 
， 将 行李 放 到 行李 车 上 ， 然 后 一 齐 搭乘 地 铁 前 往 第 一 个 景点 参观 ， 也 可 以 感受 一 下 广州 地 
， 铁 的 便利 ， 体 验 一 下 广州 百姓 的 生活 。 同 时 ， 大 巴 直接 赶 到 陈 家 祠 落 候 大 家 继续 剩 下 的 
| 游程 。 团 队 游客 听 了 小 陈 的 想法 ， 非 常 从 跃 ， 因 为 地 铁 本 来 就 是 巴黎 游客 的 日 常 交通 工 
， 具 ， 大 家 没有 任何 排斥 的 想法 ， 加 之 可 以 体验 本 地 民情 ， 大 家 更 加 兴 玫 扣 壹 ， 领 队 也 支 
| 持 小 陈 的 建议 。 小 陈 马上 通知 客车 司机 ， Mabe 
| 加 稳妥 ， 便 直接 前 往 。 

直人 了 了 地 站 ， 小 了 与 地 村 方 面 明了 特殊 情况 ， 并 得 到 了 工作 人 
} 员 的 支持 ， 为 他 们 单独 安排 售票 机 买 票 ， 单 进 站 台 。 团 队 很 快 就 搭 上 了 地 铁 
| 15 分 钟 后 就 到 达 了 陈 家 祠 ， 开 始 岭南 文化 一 站 。1 小 时 后 ， 游 览 结束 ， 客 车 也 早 
。 已 在 个 车场 等 候 大 家 ， 大 家 开 开 心心 地 总 上 和 
， 司机 通过 小 陈 向 团队 表示 抱 考 。 ea 并 表达 了 对 中 国 涉外 旅游 从 业 人 员 素 质 
|】 的 赞赏 。 小 陈 在 处 理 特殊 事件 时 ， 冷 静 沉着 ， 灵活 应 区 (不 仅 为 放生 行 社 、 司 机 、 领 队 等 提 
| > 要 的 是 ， 及 时 平复 了 客人 可 能 产 
re 旅人 增添 了 意 想不到 的 亮 


讨 用 
1. 该 ro 
/ 


2. 导游 人 员 与 其 他 部 门 工 作 人 员 沟 通 和 交往 时 ， 应 注意 哪些 事项 ? 


5.3 审 美能 力 








旅游 美学 的 研究 对 象 包括 3 个 层面 : 第 一 ， 审 美 对 象 ， 即 游客 的 观赏 对 象 ; 第 二 ， 
审美 主体 ， 即 作为 观赏 者 的 游客 ; 第 三 ， 旅 游 活 动 中 诸多 的 审美 关系 ,尤其 是 人 际 关 
区 :潜入 全 半 清 讽 并 痢 宪 次 六 祥和 中洲 省 家 类 人 栖 尖 梁 六 轨 观 宙 半 客体 的 壬 滨 
观赏 、 体 验 和 评价 。 可 见 ， 旅 游 活 动 是 一 项 寻觅 美 、 欣 赏 美 、 享 受 美的 综合 性 活动 。 游 
客 通过 认识 游览 观赏 对 象 的 审美 特征 ， 得 到 更 深 的 美感 享受 和 审美 教育 。 因 此 ， 为 了 使 
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游客 在 旅游 过 程 中 得 到 愉悦 、 美 感 和 启迪 ， 导 游人 员 担当 着 传递 审美 信息 、 指 引 游客 审 
美 行为 的 角色 。 








培养 自我 审美 意识 


旅游 审美 既 表现 为 游客 对 景观 对 象 的 鉴赏 活动 ， 也 表现 为 游客 对 接待 服务 的 品评 过 程 。 
导游 人 员 作为 旅游 审美 信息 的 传递 者 ， 帮 助 游客 对 美 进 行 感知 、 理 解 和 领悟 是 其 应 尽 的 责 
任 。 这 就 要 求 导游 人 员 多 角度 、 全 方位 地 培养 审美 意识 。 审 美意 识 是 具体 而 非 抽象 的 ， 导 
游 可 以 参加 旅行 社 举办 的 美学 讲座 ， ee 戏曲 、 玉 器 、 陶 



































资 、 刺绣、 酒 类 等 鉴赏 课程 ) ， 姿 态 与 形体 训练 ( 如 交谊 舞 培训 j 靠 * 掌 握 一 定 的 美学 常识 
和 美学 修养 ， 使 其 仪表 、 风 度 、 语 言 、 We 美的 规律 ， 符 合 个 体 与 社 
会 审美 的 要 求 。 此 外 ， endlalet et ea nolan 在 实地 考察 和 杀 








p 
身体 验 的 基础 上 ， 尝 试 从 美学 角度 去 分 析 双 i 前 特 正 , 反思 自身 的 审美 心理 和 相关 体 
了 


验 ， 不 断 提 升 自我 审 站 和 习 团 工作 中 ， 引 导游 客 欣 赏 和 体味 景观 











的 形式 和 意味 ， 丰富 和 深化 游客 的 宁 5 
NN | 
-名 se 人 =2a | 
NN 


独 辟 嘴 容 提 升 审美 意识 ， 学 居间 优 化 和 大 

A 旅行 社 以 国内 著名 的 百 强 旅行 社 之 一 , 兄长 、 团 量 大 、 服 务 好 、 导 游 佳 闻名 。 该 
社 经 党 和 术 的 国内 外 旅游 轩 可 县 一 定 的 身份 地 位 ， 参 加 接待 的 导游 人 员 也 
必须 的 综合 素质 。 | 

早 在 20 世纪 80 年 代 ， 改 革 开 放 带 动 入 境 游 团 队 增加 时 ， 该 社 负责 人 就 邀请 了 专业 人 
士 辅导 导游 人 员 学 习 国 标 舞 ， 训 练 其 良好 的 外 在 气质 ， 以 更 好 的 状态 服务 外 宾 团 队 。 之 
后 ， 该 社 在 培养 导游 带 团 技能 、 提 升 导游 审美 素质 方面 一 直 独 辟 蹊 径 。 他 们 请 来 本 地 小 有 
名 气 的 收藏 家 为 大 家 开设 讲座 ， 详 细 介绍 玉器 工艺 品 的 历史 、 开 采 、 制 作 、 品 种 和 寓意 等 
知识 ， 并 展示 玉器 精品 。 精 彩 的 讲解 和 精美 的 藏品 引起 了 导游 人 员 的 极 大 兴趣 ， 拓 展 了 他 
们 的 视野 ， 提 升 了 大 家 的 审美 层次 。 此 外 ， 该 社 还 邀请 当地 戏剧 学 校 的 教师 前 来 讲授 优化 
吐字 发 音 、 控 制 音量 大 小 的 实用 技巧 、 以 音 传 情 的 表达 方式 ， 以 及 保护 嗓音 的 有 效 方法 
等 。 这 些 课程 对 提升 导游 人 员 的 语言 审美 意识 大 有 神 益 。 此 外 ， 每 着 驻 华 使 领 馆 、 境 外 旅 
游行 政 管理 部 门 ， 以 及 国外 旅游 企业 在 当地 举办 文化 宣传 活动 时 ， 该 社 的 负责 人 也 安排 导 
游人 员 前 往 参加 ， 了 解 跨 民族 、 跨 文化 的 审美 情趣 。 这 些 审 美意 识 的 培训 可 以 说 是 润 物 细 
无 声 。 导 游人 员 在 第 一 线 服务 时 ， 自 然而 然 会 把 这 些 美的 信息 传递 给 游客 ， 营 造 愉快 的 旅 
游 审美 氛围 。 








、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 


2. 除了 培养 自身 审美 意识 外 ， 导 游人 员 还 要 运用 哪些 技巧 引导 游客 审美 ? 


! 1 你 学 习 过 哪些 才艺 帮助 自己 提高 审美 能 力 ? | 


< 芝 交 帅 研究 游客 审美 心理 


旅游 审美 活动 集 自然 美 、 生 活 美和 艺术 美 为 一 体 ， 融 自然 景观 、 人 文 景 观 、 风 土 人 情 
和 民俗 风情 于 一 炉 。 由 于 个 体 差 异 ， 旅 游 者 的 审美 需求 多 种 多 样 。 时 游人 员 应 充分 考虑 游 
客 的 审美 需求 和 动机 ， 认 真 研 究 旅游 者 的 审美 类 型 ， ee i 察 ， 识 别 游客 固 
有 的 审美 习惯 ， 针 对 其 审美 意向 来 安排 旅游 活动 ， 全 ed 内 容 ， 使 游 











客 进入 审美 境界 4 

尽管 自 Re 得 是 旅游 者 的 审美 意识 和 审美 活动 带 
有 社会 性 、 时 代 性 、 国 籍 性 、 民 族 性 和 主观 选 到 Te ] 在 文化 背景 由 客观 存 
在 的 差异 ， 尊 重 他 们 的 审美 习惯 ， A 0 美 标准 ， 通 过 跨 文 化 交流 ， 
引导 游客 顺利 展开 旅游 审美 


-名 案例 5-7 > a a UN 
痢 悉 客 审美 习惯 ， aaa 
p> 


| 关押 先生 是 出 和 的 全，20 多 年 来 在 放行 行 社 从 事 一 线 接待 工作 和 
| wrt 昌 任 入 境 游 公司 副 总 和 导游 公司 副 总 。 他 不 断 完 善 语言 能 力 ， 丰 富 跨 文化 知 
| 识 ， 针 对 德国 团队 的 特点 提供 优质 服务 ， 令 客人 对 他 的 带 团 技巧 赞叹 有 加 。 : 
| 肖 青 国 对 德国 游客 的 旅游 审美 很 有 研究 。 通 过 查阅 资料 、 和 游客 交流 ， 他 总 结 出 来 几 
| 点 ; 四 德国 游客 来 华 访问 时 ， 不 但 喜欢 了 解 中 国 高 速 发 展 的 经 济 成 就 ， 还 喜欢 了 解 旅游 地 ， 
| 的 历史 底 草 、 传 统 文化 和 地 方 特色 ，G@ 在 欣赏 自然 风光 时 ， 他 们 不 喜欢 干 篇 一 律 的 景观 和 
， 太 多 修饰 的 景观 ， 他 们 认为 互相 模仿 的 景点 是 没有 生命 力 的 。 针 对 德国 游客 的 这 些 特点 ， | 
， 肖 青 国 和 同事 们 经 过 摸索 研究 ， 设 计 出 了 一 系列 极 具 岭 南 特色 的 广东 行程 : 参观 广州 骑楼 、 
| 西关 大 屋 、 清 平 药材 市 场 、 广 州 花市 、 世 界 文化 遗产 一 开平 再 楼 等 ;在 带 团 过 程 中 ， 肖 
| 青 国 着 重 讲解 本 地 历史 传统 和 人 文风 情 ， 使 德国 游客 的 审美 需求 得 到 了 满足 ， 反 响 其 好 。 。 ; 
| 。 计 沦 | 
| 工 讨 论 导游 人 员 研 究 游客 审美 心理 和 审美 需求 的 重要 性 。 | 
， 2 除了 该 案例 中 提 到 的 特点 和 需求 ， 德 国 游客 还 有 有 呈 些 审美 特点 和 需求? 
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掌握 旅游 审美 技巧 


在 旅游 审美 活动 中 ， 掌 握 和 运用 一 定 的 观赏 原理 是 导游 技巧 的 重要 表现 。 不 同 的 景观 
要 借助 不 同 的 观赏 角度 和 导游 技巧 才能 显示 内 在 的 魅力 ， 才 会 与 游客 的 审美 心理 契合 ， 获 
得 共鸣 。 旅 游 审美 不 仅 需要 有 值得 观赏 的 自然 资源 和 人 文 资源 ， 还 需要 恰当 的 导游 技巧 。 
导游 服务 就 是 要 把 景点 的 美丽 和 内 涵 传 达 给 游客 ,通过 联想 、 移 情 、 欣 赏 等 技巧 使 外 界 的 
美 变 成 旅游 者 内 心 的 享受 ， 激 发 游客 的 审美 想象 力 ， 帮 助 游客 保持 最 佳 审美 状态 ， 让 游客 
获得 生理 和 心理 上 的 满足 。 


1。 静态 观赏 和 动态 观赏 相 结 合 KR 

静态 观 沉 是 指 旅游 者 在 一 定 的 驻足 点 上 ， taped 态 观赏 是 指 旅游 者 在 
游览 过 程 中 徒步 、 乘 车 或 乘 般 ， 在 移动 过 程 中 以 赏 不 导游 人 员 应 视 不 同 景观 和 
时 空 变换 ， 融 合 “ 动 ”“ 静 ”因素 ， 适 时 适 地 | 向 效 的 观赏 建议 。 

例如 ， 旅 游 团 队 在 全 国 5A 级 旅游 展区 - 州 从 汉 山 游览 时 ， 导 游 可 建议 游客 在 山顶 广 
场 的 “白云 聊 望 ”这 信 栏 远 望 ,前 态 观 氏 允 统 科 施 风光 : 草木 青 淤 ， 雾气 纱 绕 ， 消 新 从 
人 ;珠江 如 带 ， 蚁 是 东 去 ee 建筑 匀 次 格 比 ， 风 格 各 异 ， 尽 显现 代 
风 甬 。 前 态 观 人 可 让 旅游 才 在 赔礼 较 长 时 间 地 领略 ， 获 得 更 深 感悟。 若 游客 
Cn ia en 引导 


游客 观赏 wc ml 挂 屏 人 其 特 色 产 品 有 人 物 绣 和 花鸟 乡 ， 构 
图 鸳 满 、 繁 而 下 乱 色彩 外 导游 可 站 立 于 作品 前 方 进行 讲解 ， 


守 泊 客 叶 入 移 缚 的 虚实 、 te nh 以 及 形 神 兼备 的 
中 外 人 全 六 全 币 绣 ， 或 带领 游客 停留 在 花鸟 作品 前 ， 引 导 大 家 了 解 其 中 的 “ 平 、 章 、 细 、 
密 、 均 、 光 、 和 、 顺 ”的 艺术 风格 ,以 及 构图 精密 、 色 彩 分 明 、 针 法 多 变 、 主 题 突出 等 特 
点 。 事态 观 党 法 适合 游览 时 间 较 为 充 容 的 团队 。 导 游 要 注意 挑选 最 侍 的 观 党 位置 、 距 离 和 
角度 - 

动态 观赏 可 让 观赏 对 象 在 旅游 者 流动 的 视觉 空间 中 挪移 、 整 合 ， 便 于 旅游 者 欣赏 其 全 
角 和 变化 。 例 如 ， 乘 船 游览 世界 遗产 一 杭州 西 注 就 是 典型 的 动态 观 党 行程 。 旅 游 团 队 汉 
舟 湖面 时 ， 导 游 可 随 着 前 行 方向 ， 对 前 后 左右 的 景观 进行 讲解 。 引 导游 客 在 方位 移动 过 程 
中 ， 远 观 平湖 秋月 、 断 桥 、 孤 山 、 雷 峰 塔 、 三 潭 印 月 、 苏 坦 春 晓 等 著名 景点 。 般 在 湖 中 组 
组 前 行 ， 两 岸 青山 如 货 ， 湖 边 算 柳 依依 ， 动 态 观赏 产生 的 景观 互 借 、 分 陋 、 藏 串 、 开 合 者 
可 让 游客 领略 到 “小 妆 波 抹 总 相 家 ”的 西子 风情 。 动 态 观 赏 让 游客 的 视觉 美感 与 审美 心理 
有 机 统一 ， 给 游客 留 下 难忘 的 回忆 。 此 外 ， 船 游 桂林 漓江 也 有 “ 动 观 流水 ”之 妙 ， 在 磨盘 
山 码头 登 般 前往 阳朔， 有 4 个 小 时 的 航行 时 间 ， 导 游人 员 可 以 充分 运用 动态 观赏 的 优点 ， 
调动 游客 的 审美 心理 要 素 ( 感受 力 、 想 象 力 、 理 解 力 和 情感 ) ， 引 导 大 家 沿途 欣赏 “ 江 作 青 
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罗 带 ， 山 如 玫 玉 竺 ”的 百 里 画 廊 : 九 马 画 山 、 浪 石 烟雨 、 黄 布 倒影 、 兴 坪 佳境 等 美景 纷 至 
查 来 ， 宛 如 在 画 中 行 ， 常 常 眼 前 明明 是 一 座 山 ， 可 船 行 不 到 一 分 钟 ， 两 三 座 山 便 跃 然 于 眼 
前 ， 层 层 秋香 ,非常 美丽 。 导 游人 员 善 用 “ 移 步 换 景 ” 的 动态 观赏 技巧 ， 必 定 会 令 游客 获 
取 空 间 进程 中 的 最 佳 观赏 效果 。 


2.， 掌握 观赏 距离 和 角度 

在 审美 活动 中 ， 要 通过 一 定 的 距离 和 角度 进行 观赏 ， 才 能 发 现 审美 对 象 的 最 大 魅力 。 
距离 和 角度 的 变化 造成 了 透视 关系 、 纵 深层 次 、 视 野 范围 的 差别 ， 产 生 不 同 的 美感 。 导 游 
人 员 要 因地制宜 ， 学 会 发 现 观赏 的 理想 方位 、 距 离 和 角度 ， 并 指导 游客 去 完成 观赏 过 程 。 

观赏 角度 是 多 元 的 ， 可 分 为 平视 、 仰 视 、 俯 视 、 侧 视 。 视 角 是 影响 或 改变 旅游 者 观赏 
效果 的 重要 空间 因素 。 Se A 
重 在 观 其 势 、 观 其 旷 、 露 其 曲 ， 导 游人 员 应 带领 团队 登 有 视 的 方式 达成 观赏 效 
果 ， 同 时 兼顾 传统 文化 中 登高 望 远 的 情怀 ， 为 游客 提供 poh 不 同 的 景观 ， 如 果 选 
择 不 同 的 视角 和 距离 ， 会 获得 不 同 a 















































表 5-1 观 党 | 象 与 
Ni oT 二 
高 山峰 密 远 距离 比 刻 只 多、 党 处 俯视 、 侧 视 | 武 逊 源 群 峰 、 华 山 、 泰 山 
a 让 同 庭 洲 、 黄 匆 楼 与 长 江 、 
江河 注 ,A 
江河 湖 海 人 高 处 俯视 及 开 疝 与 贺 江 、 大 观 楼 与 流 池 





长 江 三 峡 、 桂 林 芦 笛 岩 


峡谷 、 洞 、 一线 天 让 高 处 俯视 、 RR 











小 型 湖泊 ci 近 距 离 观 知 公园 内 的 荷 坟 
瀑布 NS X 、 ”| 适当 下 离 们 视 和 黄果树 混 布 、 尼 亚 加 拉 混 布 
山水 组 合 / 乘 船 远 观 长 江 三 峡 、 桂 林 漓江 





黄山 石 猴 观 海 、 路 南 石林 阿 诗 玛 、 


酷似 造型 特定 观赏 点 
地 貌 的 酷似 造型 特定 观赏 广东 堂 庆 七 星 岩 








例如 ， 到 访 文明 古国 埃及 ， 游 客 必定 要 参观 位 于 开罗 郊外 的 金字 塔 群 和 狮 身 人 面 像 。 
要 观赏 这 些 具有 四 干 多 年 历史 的 庞大 而 神秘 的 建筑 物 ， 必 须要 有 理想 的 方位 。 在 进入 该 景 
区 的 东 门 高 处 ， 建 有 一 家 室外 咖啡 厅 ， 在 这 里 可 俯视 伏 身 近 处 的 狮 身 人 面 像 ， 胱 望 豪 立 远 
处 的 胡 夫 金字 塔 和 哈 夫 拉 金 字 塔 。 当 地 导游 会 叮嘱 游客 在 此 处 观赏 留影 ， 体 会 历史 的 宏大 
震撼 和 岁月 的 沧桑 变化 。 而 游览 年 轻 的 发 达 国家 澳大利亚 ， 游 客 必定 要 参观 其 标志 性 建 
筑 一 一 悉尼 歌剧 院 ， 它 坐落 在 悉尼 港湾 ， 三 面临 水 ,环境 开阔 ， 无 论 远 观 近 看 ,都 别 有 风 
情 。 若 要 更 好 地 观赏 它 举 世 无 双 的 外 形 全 貌 ， 本 地 导游 通常 会 建议 游客 到 歌剧 院 的 对 岸 远 
蚜 : 濒 水 而 立 的 巨大 白色 贝壳 群 组 ， 仿 佛 是 膨 动 的 船 机 ， 又 如 盛开 的 花 繁 ,在 蓝天 、 怕 海 、 
绿 树 、 悉 尼 港 湾 大 桥 的 衬 映 下 ， 娩 娜 多 姿 ， 轻 盔 胶 洁 ， 让 人 赏心悦目 。 






























































Chapter 
导游 综合 能 力 


3. 掌握 观赏 时 机 

光照 、 时 令 和 气候 影响 着 自然 景观 的 色彩 、 线 条 、 形 象 和 音效 ,同一 风景 在 不 同 的 季 
节 、 时 间 和 天 气 里 会 呈现 不 同 的 风貌 ， 导 游人 员 要 因 时 制 宜 ， 把 握 观赏 时 机 ， 帮 助 游客 收 
获 不 一 样 的 旅游 审美 经 历 

观赏 的 季节 : 由 于 不 同 国家 和 地 区 的 地 理 位 置 、 纬 度 高 低 、 气 候 特 征 不 尽 相 同 ， 因 而 
形成 的 地 貌 景观 也 别具一格 ， 景 观 观 赏 一 年 四 季 皆 有 情趣 。 例 如 ， 夏 季 ， 游 客 可 以 去 洪水 、 
冲浪 ， 享 受 阳 光 和 海水 的 温暖 ， 领 略 夏 日 风情 ; 冬季 ， 游 客 可 以 去 赏 梅 、 滑 雪 ， 体 验 冰雪 
世界 的 奇妙 ， 感 受 北国 风光 。 

观赏 的 时 间 : 要 把 握 特定 景观 出 现 的 特定 时 间 ， 如 农历 八 月 十 人 的 钱塘 观 大 潮 ， 
月 份 的 青海 观 候 岛 ; 每 年 11 月 份 至 次 年 5 月 份 的 黄山 观 云海 ; 
仲夏 时 节 的 俄罗斯 圣 彼 得 保 观 “ 极 恒 " 。 

观赏 的 气候 : 对 于 旅游 来 说 ， 艳 阳 高 照 未 必 就 是 大 雾 、 降 南 、 低 温 这 些 “ 坏 


天 气 ”的 日 子 里 ,旅游 心情 和 旅游 质量 可 能 反而 Il， 在 雨 雪 天 之 后 ， 逢 日 出 及 
日 落 之 前 ， 黄 山 云 海 最 为 壮观 ， ER 山 间 水 景 丰 盘 之 际 ， 
就 是 观赏 庐山 瀑布 的 好 日 子 。 另 外 ， 花 ] a 气温 和 日 照 关系 紧密 ， 日 平均 气温 在 8%C 
以 上 ， 红 梅 开 放 ; 在 10%C 以 上 ， we : 12%C 以 上 ， 樱 花 开放 ; 在 15°C 以 上 ， 牡丹 开 
放 ; 在 22*%C 以 上 ， 荷 花 开放 ; ee 桂花 和 菊花 开放 ( 四 季 


rie 导游 人 员 要 根据 水 、 日 照 等 气 伟 变 化 六 提醒 客人 观赏 最 佳 的 时 令 景 
ae 防晒 、 ee 


4 克服 审美 疲劳 

人 们 夯 较 和 > 服部 会 产生 民 需 情结 。 同样 导游 人 员 多 
es 但 作为 导游 人 员 ， 即 便 是 带 团 参观 一 个 自己 曾经 去 过 
无 数 次 的 旅游 最 点 ， Wa 把 自己 的 喜悦 兴奋 寓于 观赏 对 象 中 ， 再 配 以 
精彩 讲解 ， 感 染 旅游 者 一 起 游览 美景 、 欣 赏 风光 、 体 验 愉悦 。 全 国 模范 导游 、 上 海 世博 会 
金牌 英 i 本 导 尖 吉文 术 兽 在 生 国 导游 大 赛 大 交欢 要 斤 受 主持 人 杨 请 的 采访 “总 中 醒 复 启 科 的 
道路 ， 介 绍 同样 的 景点 ， 同 样 的 话 你 要 说 千 遍 百 遍 ， 不 会 厌烦 吧 ? ”他 回答 说 :“ 虽 然 每 次 
面 对 同 一 样 的 风景 ， 但 是 有 不 一 样 客人 在 伴随 。 而 且 只 要 导游 过 程 充 满 着 激情 ， 就 能 够 感 
染 每 一 位 游客 ， 和 客人 之 间 有 很 好 的 互动 ,所 以 不 会 厌烦 .” 曾 杰 文 平实 的 回答 ， 是 对 导游 
克服 审美 疲劳 的 最 好 诠释 。 此 外 ， 帮 助 游客 克服 审美 疲劳 ， 也 是 导游 人 员 的 责任 。 在 参观 
多 个 类 似 的 景点 时 ， 客 人 自然 会 出 现 注意 力 分 散 、 不 耐烦 等 情况 ， 此 时 ， 善 于 观察 的 导游 
人 员 应 有 意识 地 加 入 一 些 新 的 信息 吸引 游客 或 是 缩短 在 该 地 的 游览 时 间 ， 让 游客 听 得 新 鲜 、 
玩 得 尽兴 ， 始 终 保持 高 涨 的 情绪 . 
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围 本 章 小 结 


导游 应 当 具 备 良 好 的 组 织 能 力 、 交 往 能 力 和 审美 能 力 。 首 先 ， 为 了 顺利 组 织 开 展 旅游 
活动 ， 导 游 应 树立 正确 的 服务 理念 ， 建 立 和 维护 良好 形象 ， 合 理 安排 旅游 项 目 。 其 次 ， 导 
游 在 与 游客 交往 时 ， 应 掌握 交谈 技巧 、 倾 听 技 巧 、 提 问 技巧 和 回答 技巧 ， 同 时 ， 还 应 具备 
跨 文 化 交流 能 力 ; 在 与 工作 人 员 交 往 时 ， 应 处 理 好 与 其 他 部 门 和 人 员 的 关系 。 最 后 ， 导 游 
人 员 应 拥有 良好 的 审美 能 力 ， 不 但 要 培养 自我 审美 意识 ， 还 要 研究 游客 审美 心理 ; 带领 客 
人 游览 时 ， 应 注意 静态 观赏 和 动态 观赏 相 结 合 ， 并 把 握 观 赏 的 距离 、 角 度 和 时 机 ， 努 力克 
服 自身 审美 疲劳 ， 帮 助 客人 保持 较 高 的 游 兴 。 


远 关键 术语 


综合 素质 ( comprehensive quality ) 





2 力 ( organizing skill ) 

交往 能 力 ( communication ability ) 
审美 能 力 ( aesthetic ability ) 

第 一 印象 ( first impression ) 

合作 技能 ( cooperative skills 》 
审美 需求 ( aesthetiswieeds ) 


参 复习 思考 题 


一 、 单 选 题 
1， 导 游人 员 要 熟悉 西方 游客 的 社交 礼仪 ,不 属于 “五 不 问 ” 的 内 容 是 ( ) 
A. 个 人 健康 B. 婚姻 状况 C. 个 人 经 历 D. 兴趣 爱好 


2.， 导游 人 员 必 须 加 强 预先 沟通 的 意识 : 到 餐馆 用 餐 ， 除 了 提前 确认 用 餐 人 数 外 ， 还 要 在 
团队 抵达 前 ( ) 分 钟 应 再 次 确认 餐桌 号 ， 确 保 客人 抵达 时 直接 就 座 








A.10 B., 15 C.20 D.30 
二 、 多 选 题 
1， 导游 人 员 在 带 团 过 程 中 要 强化 服务 意识 ， 要 强化 向 游客 提供 ( ) 的 意识 。 
A. 规范 化 服务 B. 心理 服务 C. 超前 服务 D. 个 性 化 服务 
2. 旅游 审美 技巧 主要 包括 ( )s 
A. 静态 观赏 和 动态 观赏 相 结 合 B. 掌握 观赏 的 距离 和 角度 











C. 掌握 观赏 的 时 机 


三 、 判 断 题 

1， 导游 的 组 织 能 力主 要 包括 树立 正确 的 服务 理念 、 建 立 良好 的 个 人 形象 、 合 理 安排 好 旅 
游 项 目 等 方面 。 ( ; 

2， 超 前 服务 是 在 游客 需要 服务 时 ， 导 游人 员 提 供 的 有 预见 性 的 、 超 前 性 的 服务 。 它 是 指 
在 游客 还 没有 开口 之 前 ， 导 游人 员 已 经 提供 了 其 想 要 的 服务 。 ( ) 


四 、 简 答题 

1， 导游 应 具备 哪些 综合 能 力 ? 

2， 什 么 是 规范 化 服务 、 个 性 化 服务 、 超 前 服务 ? 请 举例 说 明 。 2 

3， 导游 的 组 织 能 力 包括 哪儿 个 方面 ? 每 人 方面 的 工作 重点 是 什么 KK 

4. 导游 的 交往 能 力 包括 哪儿 个 方面 ? 与 游客 和 工 < 全 注意 哪些 问题 ? 


D. 克服 审美 疲劳 


5， 导 游人 员 可 以 从 哪 几 个 方面 引导 游客 审美 ? e 


全 启 襟 人 


航班 延误 状 ) Eo 


沈 草 莉 是 全 国 优秀 导游 oy em, 多 多 兢 允 汉服 务 的 第 一 线 工作 ， 她 出 
色 的 带 团 能 力 不 仅 带 给 MT | 

有 一 次 ,她 带 hn at 5 天 的 洲 响 行 
程 结束 后 便 准 备 科 从 认 晶 10 点 多 的 得 起 飞 延误 ， 乘 客 只 能 在 封闭 的 机 舱 
内 等 候 , 等 订 吧 统 孩 规定 也 不 能 运作 团 中 一 位 老人 因为 空气 不 流通 ， 导 
Nn 发 心脏 病 。 在 一 片 惊 叫 声 针 ， 莉 莉 赶 到 了 老人 身边 ,同时 通知 空姐 前 米 急 
救 ， 并 要 求 打开 能 门 ， 让 空气 流通 。 经 过 急救 后 ， 老 人 的 状况 稍微 缓和 ， 但 为 了 安全 着 想 ， 
莉莉 请 求 机 组 联系 地 面 救护 车 将 老人 送 去 医院 并 得 到 了 机 场 方面 的 支持 。 但 是 ， 作 为 全 陪 ， 
莉莉 还 要 照看 团 中 的 其 他 游客 ， 因 此 她 请 求 团 中 两 位 年 轻 人 陪同 老人 前 往 医院 并 请 他 们 保 
持 电话 联系 ， 答 应 会 安排 他 们 的 回程 航班。 

处 理 妥当 之 后 ,已 经 是 夜里 11 点 多 了 。 此 时 ， 机 组 发 出 通知 ， 由 于 航班 继续 晚点 ， 所 
以 要 安排 乘客 入 住 机 场 酒店 ， 明 早 改 乘 其 他 航班 返 铠 。 莉 莉 带领 客人 下 机 ， 接 着 便 赶紧 和 
航空 公司 办 理 换 票 手续 ， 并 于 夜里 12 点 半 将 客人 安排 入 住 到 指定 酒店 。 此 时 ， 她 接 到 另外 
两 位 客人 从 医院 打 来 的 电话 ， 告 知 老人 的 情况 稳定 了 ， 者 莉 感到 很 安奈。 但 是 ， 老 人 不 想 
留 院 ， 要 求 随 大 队 返 穗 。 于 是 ， 莉 莉 顾 不 上 休息 ， 马 上 和 航空 公司 沟通 ， 要 求 增加 第 二 天 
早 班机 的 3 个 座位 ， 同 时 提出 : 老人 是 由 于 航班 延误 ， 机 舱 闷热， 空气 不 流通 而 引起 心脏 
病 突 发 航空 公司 负 有 一 定 的 责任 ， 能 否 在 头等 舱 安 排 1 个 座位 给 带 病 的 老人 ， 以 保证 他 
安全 舒适 地 返回 广州 。 莉 莉 态度 诚 恩 ， 言 之 有 理 ， 她 强烈 的 责任 感 和 爱心 也 打动 了 航空 公 

















司 ， 她 的 建议 得 到 采纳 。 莉 莉 处 理 完 机 票 事宜 ， 时 间 已 接近 深夜 两 点 了 。 第 二 天 早上 ， 者 
莉 及 时 和 老人 的 家 属 电话 沟通 ， 通 知 他 们 来 机 场 接 机 。 之 后 ， 团 队 搭乘 班机 安全 返 穗 。 此 
次 出 行 ， 虽 然 突 发 紧急 状况 ， 但 莉莉 真诚 的 服务 态度 、 过 硬 的 业务 素质 、 出 色 的 带 团 技能 


赢得 了 游客 们 的 高 度 肯 定 。 
(资料 来 源 : 沈 莉莉 ) 


后 vw 


1. 该 案例 体现 了 导游 人 员 哪 方面 的 组 织 技能 ? 
2. 阐述 该 案例 所 体现 的 导游 人 员 与 有 关 部 门 的 沟通 交际 技能 。 














言 之 无 文 ， 行 而 不 远 。 





学 习 目 标 > 

。 了 解 : 游客 在 旅游 过 程 中 对 导游 讲解 的 需求 。 

。 理解 ,导游 词 的 特点 ; 导游 讲解 的 特点 ;对 客 语言 沟通 的 特点 。 

。 掌握 ; 导游 词 撰写 的 方法 ， 导 游 讲 解 的 技巧 和 方法 ; 对 客 语言 沟通 的 技巧 。 
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河南 嵩山 少林 寺 导 游 词 





各 位 来 宾 : 

欢迎 来 到 佛教 神宗 祖 庭 一 少林寺。 

相信 各 位 都 看 过 或 听 过 由 著名 影星 李连杰 主演 的 电影 少林寺》 吧 ? 片 中 少林 弟子 精 
洪 的 武艺 和 少林 寺 古 朴 的 风 欧 一 定 给 您 留 下 了 深刻 的 印象 。 对 了 ， 这 部 红 遍 大 江南 北 、 风 
摩 世 界 的 电影 就 是 以 我 们 现在 看 到 的 这 座 寺 店 为 背景 拍 报 的 。 

常山 少林 寺 始 建 于 公元 495 年 ， 距 今 已 有 1 500 多 年 的 历史 了 ， 是 北 瑰 才 文帝 元 宏 为 
请 罗 对 人 兴 建 的 座 过， 因 其 建 在 下 丛林 茂密 之 处 ， 
故 取 名 为 少林 寺 。 < 

公元 527 年 ， 释 加 华 尼 的 第 28 代 佛 徒 关 提 达 摩 洒 洋 这 注 来 间 中 国 ， 认 经 广州 、 南 京 
pha XARA me, RO NOR 
被 世界 佛教 界 亲 为 “神宗 福 许 ” ， 达 摩 棚 师 更 为 , 永 二 神宗 得"。 

隋 未 唐 初 ， 少 林 十 三 棍 僧 因 救 轰 后 来 成 为 必 唐 开国 皇帝 的 李世民 有 功 ， 获 得 了 空前 的 
发 展 ， 博 得 了 “天 下 第 -名 济 " 的 美 洽 | _ 

少林 寺 坐 落 于 河南 省 登 寺 市 西北 少 室 山 的 五 乳 峰 下 面 ,; 亩 允 少 室 山 ， 背 依 五 乳 峰 ， 群 
山 环 者 ， 众 峰 曾 立 ， 混 水 王 流 /_ 宁 术 芒 司 ， 景 到 晤 蕉 。X 六 

i 
的 地 方 是 常住 院 7 人 EN 

ee pen 
建 ， 总 面 和 




















3 方 多 平方 米 。 易 盛 时 期 的 少林 寺中 轴线 上 依次 是 山门 、 天 王 典 、 大 奴 宝典 、 
法 堂 、 方 丈 室 、 立 雪 享 和 干 佛 典 七 进 院落 。 有 殿堂 5 000 多 间 ， 僧 人 2 000 多 人 。 由 于 清 
未 民 初 军阀 混战 ， 许 多 建筑 都 化 为 灰 烃 ， 我 们 现在 看 到 的 建筑 大 多 都 是 近年 重修 的 。 

中 国 寺 院 建 筑 大 多 坐 北朝 南 ， 布 局 整齐 ， 主 体 建筑 有 山门 、 天 王 殿 、 大 梭 宝 殿 、 藏 经 
阁 和 方丈 室 ， 少 林寺 也 不 例外 ， 这 里 特别 值得 一 看 的 有 两 个 地 方 ; 

一 是 钟楼 前 的 这 块 碑 ， 叫 “太宗 文 皇帝 御 书 碑 ”， 是 唐 朝 皇帝 李世民 亲笔 题写 的 石 
碑 ， 碑 上 记载 了 当年 十 三 棍 僧 救 驾 的 历史 和 他 们 的 名 字 ， 也 是 影片 《少林 寺 》 拍摄 的 历 
史 依 据 。 各 位 请 看 ， 在 李世民 题名 处 竟 出 现 一 条 深 深 的 凹 纹 ， 那 是 由 于 每 位 来 到 少林 寺 
的 人 都 要 在 这 里 用 手 摸 摸 ， 感 受 一 下 它 的 灵气 。 据 说 ， 摸 一 下 皇帝 的 御 笔 ， 就 能 保 您 事 事 
顺心 。 

二 是 少林 寺 建 筑 中 的 最 后 一 进 一 紫 卢 殿 ， 殿 内 48 个 深 深 的 脚印 使 整个 地 面 四 凸 不 平 
这 就 是 著名 的 少林 弟子 练功 坑 。 武 术 界 盛传 的 “ 南 拳 北 腿 ” 就 是 这 样 春 夏秋 冬 、 白 态 黑 夜 
硬 生生 地 用 脚 中 出 来 的 。 
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现在 的 少林 寺 不 仅 因 其 古老 神秘 的 佛教 文化 名 扬 天 下 ， 更 因 其 精湛 的 少林 功夫 
而 驰名 中 外 。 人 少林 武术 也 是 世界 公认 的 中 国武 术 正 宗 流 派 ， 少 林 武 术 的 精 颈 是 禅 武 
合 一 ， 以 禅 修 心 ， 以 武 强 体 ， 讲 求 内 外 兼 修 ， 动 静 结合 。 少 林 武 术 充分 融入 阴阳 平 
衡 、 刚 柔 相 济 等 中 国 古代 哲学 思想 ， 已 成 为 最 具 影 响 力 的 中 国 符号 ， 正 所 谓 “ 中 国 
功夫 冠 天 下 ， 天 下 武功 出 少林 ” 啊 ! 

党 山 少林 寺 正 以 其 独特 的 “ 禅 ” 和 “ 武 ”"， 承 载 着 “天 下 第 一 潭 ”的 美誉 , 影 
响 着 中 国 、 影 响 着 世界 。 


谢谢 大 家 。 。 伦 
六 讨论 «\ 





Teamamwegeaaasme (vai ane. 请 做 
出 评论 。 
J 


< 


> 
大 GY Sa 
六 sy 
Sa 移 过 后 期 文学 、 艺 术 的 再 创造 ， 并 通过 导 
游人 员 的 合 头 语言 和 体态 语言 ， 向 游客 传递 知识 、 交 流 信息 等 具有 直接 实用 价值 的 
一 种 特殊 文体 。 导 游 词 是 导游 讲解 的 基础 ， 也 是 体现 导游 人 员 知 识 水 平和 业务 水 平 
最 重要 的 因素 之 一 。 


EC 导游 词 的 特点 


1.， 具 有 说 明文 的 特性 

说 明文 是 应 用 文中 最 常见 es 是 以 说 明 为 主要 表达 方式 来 解说 
明 事 理 而 带 给 人 知识 的 文章 体裁 。 它 一 般 着 重 介绍 事物 的 形状 、 构 造 、 类 别 、 关 系 
和 明确 性 和 实用 性 的 
特点 ， 而 导游 词 的 内 容 首先 是 对 旅游 资源 的 真实 反映 。 因此， 导游 词 具备 了 说 明文 
的 基本 特征 。 














【 拓展 视频 】 
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1) 客观 性 

旅游 资源 包括 自然 资源 和 人 文 资源 ， 它 是 自然 赐予 人 类 的 宝贵 财产 和 先 人 遗存 下 来 的 
珍贵 遗产 ， 都 是 客观 存在 。 导 游 在 介绍 这 些 资源 时 ， 必 须 对 其 作 忠实 的 描述 。 

例文 6.1 这 段 文字 真实 、 客 观 地 说 明了 常山 少 林寺 的 建造 年 代 、 存 在 时 间 、 兴 建 缘由 、 
名 称 来 源 及 所 处 地 位 等 。 


EE 凡 6 时 1 


| 党 山 少林 寺 始 建 于 公元 495 年 ， 距 今 已 有 1 500 多 年 的 历史 了 ， 是 北魏 孝文 帝 元 宏 为 
， 安顿 印度 高 借 跋 陀 罗 尊 者 落 迹 传教 而 兴建 的 一 座 寺 院 ， 因 其 建 在 少 室 山下 的 从 林 茂 密 之 处 ，，) 
， 故 取 名 为 少林 寺 。 公 元 525 年 ， 西 天 第 rn : 





九 年 ， 首 创 禅宗 ， 少 林寺 因此 而 被 世界 佛教 界 苯 为 “禅宗 祖 庭 ” 被 奉 为 “ 东 土 


禅宗 初 祖 ”。 Ny 
em 


例文 6.2 这 段 文字 运用 了 地 理学 mem 了 芦 笛 岩 风 景 


原因 和 历史 。 人 
NN 


f @ 例文 6.2 ED 0 N PT 
| We A 于 地 过 运动， 山体 抬 

升 ， 地 下 水 位 下 降 ， 地 下 湖 变 成 了 山洞 。 后 来 ， 地 下 米 沿 着 山体 中 许 许多 多 的 破碎 带 流动 ， | 
| 溶解 了 岩石 中 的 碳酸 氏 ; 当 地 下 水 从 岩石 颖 了 碳酸 钙 就 沉淀 结晶 出 来 ， 经 过 









We tn 这 大 自然 的 艺术 宫 妥 。 
(摘自 《 走 遍 中 国 》) 





: 常 明 确 。 无 论 运 用 什么 方法 、 什 么 手段 ， 目 的 只 有 一 个 ， 就 是 将 旅游 

资源 中 的 真 、 善 、 美 传递 给 每 一 位 游客 ， 使 游客 在 旅游 活动 过 程 中 既 能 学 到 知识 ， 又 能 得 
到 关 的 训 受 。 

例文 6.3 这 段 导游 词 非常 明确 地 告诉 了 游客 少林 寺 常 住院 的 作用 、 范 围 、 大 小 及 历史 。 


- 锡 63 


少林 寺 常住 院 是 寺中 住持 和 尚 和 执事 僧侣 进行 佛事 活动 和 起 居 的 地 方 ， 总 面积 3 万 多 
平方 米 ， 它 依 山 而 建 。 昂 盛 时 期 的 少林 寺中 轴线 上 依次 是 山门 、 天 王 殿 、 大 雄 宝 殿 、 法 堂 、 
方丈 室 、 立 雪 亭 和 干 佛 殿 七 进 院 落 。 有 殿堂 5 000 多 间 ， 僧 人 2 000 多 人 。 然 而 由 于 清末 
民 初 军阀 混战 ， 许 多 建筑 都 化 为 灰 烃 ， 我 们 现在 看 到 的 建筑 大 多 都 是 近年 重修 的 。 


客 一 


-条 网 64 
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例文 6.4 这 段 导 游 词 将 北京 故宫 博物 院 建筑 的 分 布 、 名 称 和 作用 进行 了 明确 说 明 ， 使 游 
目 了 然 。 


故宫 全 部 建筑 由 外 朝 与 内 廷 两 部 分 组 成 。 外 朝 与 内 延 以 乾 清 门 为 界 ， 乾 清 门 以 南 为 外 
朝 ， 以 北 为 内 廷 。 故 宫 外 朝 、 内 廷 的 建筑 气氛 所 然 不 同 。 外 朝 以 太 和 殿 、 中 和 殿 、 保 和 殿 
三 大 殿 为 中 心 ， 位 于 整 座 皇宫 的 中 轴线 。 其 中 ， 太 和 殿 俗 称 金 计 殿 ， 是 皇帝 登基 和 举行 朝 
会 的 地 方 ， 也 称 为 前 朝 ， 是 封建 皇帝 行使 权力 、 举 行 盛典 的 地 方 。 此 外 两 翼 东 有 文 华 典 、 | 
文 渊 阁 等 ;， 西 有 武英 殿 、 内 务 府 等 。 | 


ol CR 


导游 词 的 内 容 是 对 旅游 资源 的 说 明和 介绍 ， 是 导游 Mn, A 引领 游客 参观 游览 时 的 解说 
另外 ， 导 游 词 可 以 提供 给 旅游 爱好 者 和 普通 读 出 光 激发 他 们 的 旅游 兴趣 。 
例文 6.5 这 上段 导游 词 用 严谨 、 科 学 的 知识 告诉 游客 温泉 内 含 的 物质 和 实用 价 








1， 以 及 所 产生 的 作用 和 效果 ， 使 游客 在 SN 坚 中 不 但 增加 了 趣味 ， 还 学 到 非常 实用 的 


识 。 A 


-四 蚊 65 于 
根据 专家 论 ; pa hi 、 视 、 银 、 锂 、 铀 等 48 种 微量 元 


素 ， 外快 从 惨 循环 ， 朴 通 血脉 ， 迅 速 恢复 体力 ， 并 有 治疗 风湿 病 、 心 血 | 
管 疾病 、 神经 弱 、 伤风 感冒 和 各 种 雇 且 疾病 功效 ， 尤 其 对 号 称 “ 贵 族 病 ”的 肥胖 症 有 ! 





wa CT 沐浴 后 也 会 觉得 皮肤 特别 爽 滑 ， 精 神 焕发。 
(摘自 《广东 导游 词 》) 


-条 人 66 


例文 6.6 这 段 文 字 生 动 地 描述 了 该 景物 的 妙趣 之 处 ， 增 加 了 游客 在 游览 参观 时 的 兴 





一 是 钟楼 前 三 通 石 碑 中 一 通 ， 它 叫 “ 太 宗 文 皇帝 御 书 碑 ”， 是 唐 朝 皇帝 李世民 亲笔 题写 
的 石碑 ， 碑 上 记载 了 当年 十 三 棍 僧 救 驾 的 历史 和 他 们 的 名 字 。 各 位 请 看 ， 在 李世民 题名 处 
竟 出 现 一 条 深 深 的 凹 纹 ， 那 是 由 于 每 位 来 到 少林 寺 的 人 都 要 在 这 里 用 手 摸 摸 ， 感 受 它 的 灵 
气 。 二 是 少林 寺中 最 后 的 一 进 一 一 紫 卢 殿 ， 殿 内 48 个 深 深 的 脚印 使 整个 地 面 凹凸 不 平 ， 这 
就 是 著名 的 少林 弟子 练功 坑 。 武 术 界 盛传 的 “ 南 拳 北 腿 ”就 是 这 么 春 夏秋 冬 、 白 屋 黑 夜 用 
脚 踩 出 来 的 。 
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2. 具有 散文 的 特点 

导游 词 不 但 是 简单 介绍 旅游 资源 的 说 明文 ， 还 是 引导 游客 审美 的 敬文。 敬文 是 “ 集 请 
美 于 一 身 ”的 文学 体裁 。 它 的 特点 是 形 散 而 神 不 散 ， 具 有 选材 的 灵活 性 和 较 强 的 抒情 性 
表达 方式 多 样 ， 可 将 气 述 、 议 论 、 反 情 、 描 写 融 为 一 体 ， 短 小 优美 ， 生 动 有 趣 。 它 包括 杂 
文 、 随 笔 、 游 记 等 ， 是 一 种 最 自由 的 文体 ， 具 有 很 高 的 审美 价值 。 而 导游 词 则 是 通过 导游 
人 员 的 口头 讲解 ， 将 景物 、 人 物 或 事件 等 用 优美 、 生 动 、 有 趣 的 语言 传递 给 游客 。 其 结构 
和 内 涵 具 备 多 中 心性 、 抒 情 性 和 生动 性 等 一 服 和 散文 的 特点 。 

1) 多 中 心性 

篇 完整 的 导游 词 一 般 是 针对 一 个 旅游 景区 或 大 园区 的 介绍 ， 景 区 内 名 个 景点 、 景物 
之 间 可 以 是 可 关联 的 ， 也 可 以 是 互 不 相关 的 : 可 以 是 以 一 个 中 心 为 是 ( 如 一 庙 庙 字 或 一 
座 主题 纪念 馆 ) ， 其 他 景物 为 它 服务 或 陪 时 ;也 可 以 每 个 单 体 都 有 自己 鬼 主 题 和 内 涵 ， 具 有 
自己 鲜明 的 特色 。 例 如 ， 深 圳 华侨 城 的 民俗 文化 寻 ， 包 括 大 峡 痊 旧 状 风景 区 、 欧 洲 风情 小 
镇 和 视 茶 文化 景区 ， 每 个 景观 都 没 有 必然 联系 。 因 此 ,等 小 亲 的 措 写 可 以 分 不 同 主题 、 不 
同 特色 进行 描述 ( 见 例文 67 )。 i 
































-多 骸 67 一- 本 
| 。。 根据 小 喀 顺序 扎 写 民 从 文化 可 以 分 多 个 中 心 ;民俗 村 概况 一 维吾尔 族 风 
| onantt "ey en 守 一 全 寨 ) 一 大 型 表演 


es 2 
轨 二 人 A 2 


许多 旅游 资源 表面 上 看 只 是 石头 、 I 但 只 要 赋予 这 些 自然 景观 丰 
富 的 内 宪 ， 对 它们 进行 拟人 化 、 形 象 化 的 描写 ， 再 加 上 个 人 感情 的 抒发 ， 就 可 以 把 看 似 准 
冰冰 的 山脉 、 海 洋 、 河 流 、 植 物 、 动 物 等 描写 得 像 诗歌 一 样 ， 烘 托 出 无 限 的 艺术 意境 。 例 
如 ， 介 绍 世界 自然 文化 遗产 黄山 的 导游 词 ， 对 奇 松 、 怪 石 、 瀑 布 、 云 海 的 描写 体现 了 中 国 
A 


一 侈 68 


| 瞬息 万 变 的 云海 和 干 年 总 立 的 松石 共同 组 成 了 这 人 间 极 致 的 美景 。 它 让 每 一 位 亲身 感 
， 受到 的 人 ， 都 有 一 种 抑制 不 住 的 创作 冲动 。 于 是 黄山 成 为 中 国人 心目 中 的 大 山 ， 成 为 衡量 | 





一 切 大 山 的 美的 标准 。 
3) 生动 性 
导游 词 应 该 运用 大 量 的 描写 手法 ， 使 用 丰富 的 词汇 ， 采 用 灵活 的 修辞 方式 ， 力 求 调动 
游客 的 视觉 、 听 觉 和 嗅觉 感受 ， 引 起 游客 的 美好 遐想 ( 见 例文 6.9 )。 
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-全 凡 69 -一 一 


黄山 海拔 高 达 1 800 多 米 ， 陡 峭 的 山体 几乎 无 路 可 循 ， 山 上 时 常 出 现 的 浓重 云 | 
雾 更 给 它 添 加 了 神秘 的 面纱 。 古 时 候 很 多 人 都 尝试 着 走 进 大 山 ， 但 是 多 数 人 只 能 望 | 
山 兴 叹 或 半途 而 废 。 因 此 ， 在 明 朝 以 前 ， 很 少 有 人 能 进入 黄山 ， 也 几乎 没有 关于 它 | 
的 记载 。 黄 山 的 盖世 美景 一 直 沉 默 在 偏僻 的 山野 ， 直 到 17 世纪 徐霞客 的 连连 感叹 | 








“ 登 黄山 天 下 无 山 ， 观 止 矣 ”惊动 了 世人 。 这 一 连 串 的 赞叹 ， 就 是 日 后 那 句 广 为 流 传 
的 “五 岳 归 来 不 看 山 ， 黄 山 归 来 不 看 岳 ” 的 出 处 。 
( 中 央 电 视 台 《黄山 》 解 说 词 ， 有 改动 ) 


3. 具有 朗朗 上 口 的 效果 ,人 

导游 词 写 得 再 好 ， 也 需要 通过 导游 人 员 的 口头 讲解 传 克 游客 。 平淡 、 无 味 、 
杂乱 无 序 的 解说 只 能 让 游客 不 知 所 云 、 昏 借入 睡 。 a 役 韵 味 十 足 、 平 天 有 序 
的 讲解 能 让 说 者 朗朗 上 口 ， 听 者 心情 愉快 ( WS 


【拓展 视频 】 






| 。 历代 君主 无 不 自称 是 真 RE 之 尊 。 因 为 “ 九 ”在 阳 数 中 最 大 、 最 尊 
， 贵 ,而 “五 ”在 阳 数 中 处 于 居中 的 袜 置 ， i ， 既 尊贵 又 吉祥 ， 
| 所 以 将 “ 九 五 之 尊 ” 作 为 全 这 的 尊称 。 Di 融 的 脸 叫 龙 颜 ， 皇 帝 的 身 
| 体 叫 龙 体 ， 皇 帝 的 孩子 称 龙 种 ， 皇 帝 的 衣服 叫 龙 袍 六 最 后 一 位 以 龙 自 居 的 人 ,已 
| 经 在 一 百 多 年 前 RE 











-篇 好 的 导游 词 ， 在 用 词 造句 方面 要 力求 浅显 易 懂 、 朗 朗 上 口 ， 在 用 词 上 多 采 
用 四 字 结 构 的 成 语 或 形容 词 ; 在 句 式 上 多 采用 短 句 或 借用 诗词 的 句子 。 


于 导游 记 的 招 写 


1.， 素材 选用 真实 、 准 确 

1) 背景 材料 的 真实 

导游 词 在 介绍 和 解释 旅游 资源 的 自然 成 因 或 历史 渊源 等 内 容 时 ， 选 取 的 资料 必 
须 有 根 有 据 。 在 撰写 导游 词 前 ,必须 认 真 收集 、 审 核 和 选择 材料 。 真实、 准确 的 描 
述 ， 能 使 游客 对 导游 人 员 产 生 信赖 感 。 例 如 ， 对 城市 进行 概括 介绍 时 ， 城 市 的 面积 、 
地 理 位 置 、 人 口 现 状 、 历 史 发 展 等 都 必须 真实 可 靠 。 
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2) 语言 使 用 的 准确 
导游 词语 法 要 正确 ， 用 词 要 恰当 。 例 文 6.11 这 段 描写 广东 省 概况 的 导游 词 数据 准确 、 
内 容 翔 实 、 结 构 清晰 、 层 次 分 明 ， 可 供 参考 。 


-全 凡 611 


| 。。 广东 省 地 处 我 国 大 陆 的 最 南端 ， 简 称 粤 ， 东 邻 福建 ， 北 接 江西 、 湖 南 ， 西 依 广西 ， 西 南 ， 
| 端 隔 琼州 海峡 与 海南 省 相 望 ， 毗 邻 东南 亚 诸 国 。 广 东 属 亚热带 海洋 季风 气候 ， 北 回归 线 横 穿 ; 
| 境内 ， 平 均 气温 在 22 ~ 24'C， 大 陆 面 积 17.8 万 平方 干 米 ， 常 住人 口 约 1 亿 零 八 百 多 万 。 |} 
;岭南 文化 是 中 华文 化 的 重要 组 成 部 分 。 广东 不 但 有 12.9 万 年 前 的 马 坝 人 遗址 ， 还 有 ! 
|】 1.7 万 年 前 的 阳春 独 石 仔 母系 氏族 社会 的 旧居 、 eat aa | 























的 遗迹 等 。 悠 久 的 历史 酿造 了 广东 的 文化 与 文明 ， SR 东 粤 剧 、 客 家 山 
歌 、 潮 州 大 锣鼓 和 潮剧 、 舞 龙 舞 狮 等 民间 艺术 ， 为 广东 的 文 

广东 旅游 资源 丰富 ， 有 被 评 为 世界 遗产 的 “开平 
为 中 国 第 一 大 休闲 旅游 度假 区 的 “深圳 东部 华侨 城 旅 


人 eR a 


2.， 逻辑 结构 严谨 、 清 晰 
导游 词 的 负 辑 结构 应 层次 分 KON 二 可 以 按 由 也 由 外 到 内 、 由 低 到 高 、 
ee 一 篇 完整 te 分 说 和 结 
语 。 前 言 和 结语 不 是 Stil 误 芭 公 季 上 启 下 、 夯 龙 点 睛 的 作用 。 前 
条 页 


ee 有 被 称 










言 是 导游 人 员 在 讲解 前 的 开场 白 ce 问候 ， 以 及 自我 介绍 和 注意 
eM 或 祝愿 等 革 洁 2 不 二 定 每 次 讲解 后 都 说 。 


总 说 了 分 是 导游 词 的 主要 内 容 。 全 部 分 -- 一 般 是 对 城市 、 景 区 、 景 点 进行 概述 ， 
如 地 理 位 置 4 历史 渊源 、 主 要 特点 、 游 览 内 容 和 旅游 价值 等 ， 也 可 以 留 下 悬念 ， 激 发 游客 
的 游览 兴趣 。 分 说 部 分 是 对 游览 的 具体 景观 、 景 点 作 具 体 解 说 ， 一 般 根 据 景 区 内 的 游 踪 依 
次 介绍 ， 各 段落 之 间 可 以 没有 关联 ， 可 以 用 “我 们 现在 来 到 了 某 地 ， 请 看 ……” 来 衔接 ( 见 
例文 6.12 )。 




















云 山 问 的 花城 明珠 一 一 云 台 花 园 


各 位 来 宾 : 

经 过 半 小 时 的 车 程 ， 我 们 马上 就 要 抵达 游览 目的 地 白云 山 山脚 啦 。 一 路 上 ， 和 网 的 晨 
光 通 过 车 窗 照 在 大 家 笑容 洋溢 的 脸 上 。 此 时 ， 你 们 的 北国 家 园 正 是 千里 冰 封 、 万 里 雪 飘 ， 
而 南国 广州 却 是 春意 嚼 然 、 繁 花 似 锦 。 鞠 郁 置 惧 、 百 花 吐 艳 的 白云 山 景区 就 是 “隆冬 春意 ” 





Chapter 
导游 语言 艺术 
的 代表 ， 它 位 于 广州 市 北部 ，30 多 座 山头 延绵 起 伏 ， 总 面积 28 平方 干 米 ， 主 峰 摩 星 岭 ， 
海拔 372 米 …… 白 云 山 是 国家 重点 风景 名 胜 区 , 5A 级 旅游 景区 ， 由 南 至 北 共 有 7 个 游览 区 : 
巷 湖 游览 区 、 三 台 岭 游览 区 、 鸣 春 谷 游览 区 、 摩 星 岭 游览 区 、 明 珠 楼 游览 区 、 飞 笋 岭 游览 
区 ， 以 及 荷 依 岭 游 览 区 。 今 天 ， 我 们 参观 的 是 位 于 云 山脚 下 ， 背 依 云 台 岭 的 云 台 花园 …… 
预计 游览 时 间 两 小 时 ， 结 束 后 请 大 家 回 到 下 车 的 地 方 上 车 ， 车 身 颜色 为 蓝 色 ， 车 牌号 码 是 
粤 A12345， 我 的 手机 号 码 是 …… 现 在 ， 就 带 上 我 们 的 好 心情 下 车 吧 ， 随 着 我 的 导游 路 线 ， 
一 起 呼吸 花城 山 间 清 朗 的 气息 ， 一 起 感受 自然 与 人 文 的 情怀 。 

各 位 ， 我 们 已 经 步 入 了 云 台 花园 。 它 于 1993 年 动土 开工 ，1995 年 9 月 落成 开放 …… 
云 台 花 园 的 布局 是 以 这 座 正 对 大 门 的 台阶 为 中 轴线 而 东西 展开 的 。 台 阶 分 为 3 部 分 …… 

各 位 团 友 ， 今 天 的 游览 设计 以 休闲 为 主 ， 不 赶 时 间 ， 就 让 我 本 立冬 日 暖 暖 的 阳光 ， 
懒 懒 距 步 ， 偷 闲 半日 吧 。 说 着 走 着 ,我们 就 见 到 了 草坪 上 的 ; 昌 花 钟 ， 花 钟 的 钟点 数字 用 
不 同 植物 色 块 修剪 而 成 ， 下 面 的 中 国 地 图 也 是 用 花卉 的 ， 设 计 与 构思 者 很 坷 i 

接着 ， 让 我 们 走 进 玻璃 温室 ， 体 验 冬日 里 的 热 Ca 























下 面 15 分 钟 ， 请 各 位 在 温室 里 拍照 留 -从 靖国 冬季 里 的 上 

拍照 完毕 ， 和 大 家 分 享 一 个 故事 吧 Sa 璃 温室 后 的 小 山坡 ， 那 儿 有 一 座 重修 的 宋 
代 直 幕 _ 姑 旭 坟 ， 是 广州 重点 广 怕 保护 单位 之 一 。 相 传 … 

边 走边 聊 ， 2 来 和 了 尖 ， en ee 太阳 广场 及 图 
腾 柱 区 | 





咽 ， 大 家 有 ea [这 两 位 阿 本 说 对 了 ， 是 玫 现 的 清 
香 ! 玫瑰 园 就 在 岩石 园 旁 边 我 们 过 去 赏 党 

大 ten. a ,nm an 
去 左边 名 贵 花卉 展 馆 参观 吧 …… 

走出 醇 华 范 ， 让 我 为 大 家 介绍 一 下 我 们 面前 的 人 工 湖 _ 洒 湖 ， 它 位 于 云 台 花 园 的 中 
心地 带 ， 面 积 达 8 000 平方 米 …… 

不 知 不 觉 ， 我 们 已 经 来 到 中 轴线 西 人 出 了 ， 这 里 最 有 特色 的 当 属 谊 园 ， 它 是 世界 和 平 与 
友谊 的 见证 ， 是 体现 广州 外 交 成 果 的 重要 窗口 ， 也 是 今天 游览 的 重头 戏 …… 

请 大 家 移 步 ， 这 边 的 三 人 舞 姬 雕塑 是 日 本 福冈 市 送 来 的 ， 它 原来 立 于 福冈 市 那 珂 河畔 ， 
已 有 三 百 多 年 的 历史 …… 

好 啦 ， 请 大 家 再 过 来 看 看 这 块 路 标牌 ， 很 多 人 误 以 为 是 花园 的 指示 牌 呢 ! 其 实 这 是 美 
国 洛杉矶 的 赠礼 ， 它 标明 了 洛杉矶 距离 广州 11 993 干 米 。 洛 杉 矶 于 1981 年 12 月 8 日 与 











广州 市 结 好 …… 
那 边 也 有 一 块 纪念 路 牌 ， 是 韩国 光州 市 2003 年 送 来 的 。 上 面 写 着 “广州 路 "， 背 后 的 
故事 很 生动 …… 





我 们 再 走 回来 这 边 ， 这 是 1996 年 加 拿 大 温哥华 赠送 的 礼物 一 一 日 器 ( 双 时 钟 ) ， 这 种 
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古老 的 时 间 测 定 方法 在 中 国 古代 已 广 为 使 用 ， 赠 礼 是 用 来 纪念 广州 和 温哥华 结 好 十 周年 …… 

各 位 ， 一 路 阳光 ， 一 路 芬芳 ， 一 路 清新 ， 一 路 绚丽 ， 悠 闲 的 时 光 带 给 我 们 温暖 的 回忆 ， 
云 台 花 园 的 游览 就 到 此 为 止 。 我 们 一 起 上 车 ， 继 续 参观 下 一 个 景点 ， 不 断 体验 岭南 的 风光 
和 人 文 ， 不 停 发 现 花城 的 独特 与 魅力 。 


3， 叙述 内 容 点 面 结合 

导游 词 的 内 容 应 遵循 应 用 文 的 一 般 写作 规律 ， 有 点 有 面 、 详 略 得 当 ， 每 个 景物 或 景点 
都 有 其 精彩 的 地 方 和 普通 的 地 方 。 因 此 ， 撰 写 导游 词 时 ， 对 精彩 之 处 应 浓墨重彩 ， 对 普通 
之 处 则 应 言 简 意 赎 。 例 如 ， 二 的 大 若 面面俱到 ， 估计 ee 
只 能 按照 游客 的 一 般 游 踪 ， 将 大 部 分 游客 想 了 解 的 内 容 如 “ 人 全 宫 ” 和 一 些 与 著 
名 历史 事件 有 关 的 地 方 进 4 i 过 ( 见 例文 6.13 )。 


狼人.43 


es a 乾 清 门 以 南 为 外 
朝 ， 以 北 为 内 廷 。 故 宫 外 朝 、 内 廷 的 建筑 4 外 朝 以 太 和 殿 、 中 和 殿 、 保 和 殿 


| 三 大 由 为 中 心 ， 位 于 整 座 皇宫 的 中 ， 大 和 届 谷 称 多 变 申 ， 是 皇帝 富 基 和 举行 朝 | 
| 会 的 地 方 ， 也 称 为 前 朝 ， 是 封建 3 熏 权 力 、 举行 盛典 的 地 方 ; | 













































我 们 现在 来 到 了 太 和 刁 了 类 家 看 …… x 
和 解说 方 式 上 实 结 全 > 
导游 济 旬 内容 可 以 是 具体 、 有 形 的 物 从 > 如 景观 的 实体 、 实 物 、 史 实 、 艺 术 价值 等 ， 


也 可 以 是 一 香精 神 向 往 的 非 实体， 如 与 景观 有 关 的 民间 传说 、 神 话 故事 、 趣 闻 轶 事 等 。 对 
实 ” 的 内 容 ， 要 熟悉 它 的 文化 内 涵 和 艺术 价值 ， 对 “ 虚 ” 的 内 容 ， 要 以 实 为 主 ， 虚 实 结合 。 
例文 6.14 这 段 传说 美丽 而 传神 ， 对 介绍 广州 起 到 画龙点睛 的 效果 。 但 要 切记 ， 无 论 是 
神话 传说 、 历 史 典 故 或 是 坊间 野史 ， 都 不 能 胡 编 乱 造 ， 更 不 能 把 人 们 耳熟能详 的 传说 和 上 典 
改编 写 到 与 之 无 任何 关系 的 景物 中 ， 弄巧成拙。 


一 全 614 


| 广州 又 称 羊城 、 五 羊城 、 写 城 ， 简 称 德 。 这 些 都 和 一 段 美丽 的 传说 有 关 ， 据 (羊城 古 | 
， 钞 》 记载 ， 周 朝 时 ， 广 州 连年 灾荒 ， 农 业 款 收 ， 百 姓 食 不 果 腹 。 一 天 ， 南 海天 空 财 来 五 杀 彩 ! 
| 色 祥 云 ， 五 位 仙人 穿着 五 彩 衣服 ， 骑 着 不 同 毛色 的 羊 ， 名 执 一 串 一 茎 六 出 的 谷 入 降临 此 处 , 他 








们 将 谷 穗 赠送 给 当地 居民 ， 并 祝愿 此 地 五 谷 丰登 、 永 无 饥荒。 然后 ， 仙 人 飘然 而 去 ， 五 只 仙 羊 
化 为 石 羊 留 在 广州 。 从 此 以 后 ， 广 州 便 成 为 岭南 最 富庶 的 地 方 ， 这 就 是 广州 羊城 的 由 来 。 
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5.， 书面 语 和 口头 语 有 机 结合 

撰写 导游 词 时 ， 既 要 吸收 古 汉语 中 的 精华 ， fi 使 导游 词 同时 富 
有 厚重 感 和 时 代 感 。 要 注意 的 是 ， 不 要 使 用 过 多 的 政论 体 语言 ， 少 用 生 个 字 或 同音 字 ( 见 
例文 6.15、 例 文 6.16 )。 


-全 凡 615 


| 常山 少林 寺 始 建 于 公元 495 年 ， 距 今 已 有 1 500 多 年 的 历史 了 ， 是 北魏 地 文 帝 元 宏 为 
， 安顿 印度 高 僧 中 陀 罗 尊 者 落 迹 传教 而 兴建 的 一 座 寺 院 ， 因 其 建 在 少 室 山下 的 从 林 茂 密 之 处 ， 
故 取 名 为 少林 寺 。 



































A / 4 
2 RR 
| 十 语 云 : 泰山 亦 神州 。 此 地 乃 神仙 之 州 。 用 现在 a 山 就 是 神仙 所 在 的 地 方 。 | 
， 中 国 古 代 四 大 名 著 或 多 或 少 都 与 泰山 有 关 。(《 西 游记 )》 币 提 到 泰山 的 有 40 多 处 ;《 水 洲 传 》 | 
| 中 菩 青 打 擂 ， 就 是 浪子 菩 青 和 黑 施 风 李 志 SS 次 精彩 的 比武 ;《 三 国 演义 ) 昌 | 
| 然 没 有 具体 描写 泰山 ， 但 是 罗贯中 祖籍 是 于 山东 平 人 ， 曾 乡 次 登临 泰山 《红楼 梦 》 中 机 宝 | 
| 玉 本 酒 喝 女儿 共 解 酒 ， ES 儿 茶 。 


6. 修 苹 手法 灵活 多 样 1 区 

在 导游 词 的 所 各 0 要 全 得 运用 各 和 ss. 通过 恰当 的 比喻、 类 比 、 
比拟 、 排 比 、 对 秆 、 先 张 、 设 问 和 引用 yd 一 幅 幅 生动 具体 、 
神 形 兼 人 ee Ne 客 在 游览 过 程 中 虐 能 体会 自然 景观 的 形式 美 ， 
We A 

1) 比喻 、 类 比 、 比 拟 

比喻 、 类 比 、 比 拟 的 修辞 方式 都 是 根据 联想 ， 用 相同 、 相 似 或 相反 的 事物 来 打 比方 或 
进行 比较 。 比 喻 是 用 跟 甲 事物 有 相似 之 点 的 乙 事物 来 描写 或 说 明 甲 事物 。 例 如 ， 对 于 不 了 
解 佛教 教义 的 游客 ， 特 别 是 信奉 其 他 宗教 的 西方 游客 而 言 ， 例 文 6.17 这 段 比喻 线 显 易 慌 ， 
体现 了 导游 的 丰富 知识 和 幽默 感 ， 不 但 让 游客 了 解 了 其 中 的 内 涵 ， 还 能 让 人 听 后 会 心 一 笑 。 


EC 凡 617 


我 们 眼前 这 座 巨 大 的 钟乳石 ， 很 像 一 座 精美 的 黄杨 木雕 。 有 人 说 它 像 海 上 的 仙山 一 一 
和 蓬莱。 上 面 长 满 了 各 种 奇 花 异 草 ， 有 万 年 不 老 的 常 青 树 ， 有 人 参 、 当 归 ， 还 有 珍贵 的 药材 
灵芝 草 。 




















(摘自 《 走 遍 中 国 一 一 优秀 导游 词 精 选 》) 
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类 比 与 比喻 的 方式 相近 ， 是 利用 两 个 对 象 的 某 些 相同 或 相似 性 质 来 进行 对 比 。 在 旅游 
活动 中 ， 可 以 将 游客 所 见 事物 与 其 平时 熟悉 的 事物 相 类 比 ， 从 而 引起 他 们 的 回忆 或 联想 。 
例如 ， 为 欧洲 游客 讲解 时 ， 可 以 将 苏州 纵横 城市 的 河流 布局 比拟 为 “东方 的 威尼斯 "， 游 客 
听 了 不 仅 感觉 亲切 ， 而 且 对 苏州 城市 布局 的 特点 也 心领神会 。 

2) 排比 、 对 偶 

排比 是 把 三 个 及 以 上 意义 相关 或 相近 、 结 构 相 同 或 相似 、 语 气相 同 的 词组 或 句子 并 排 
在 一 起 。 它 利用 文字 音节 上 的 高 低 不 同 ， 形 成 层次 感 和 增强 节奏 感 ， 使 语句 整齐 、 朗 朗 上 
口 ,便于 记忆 和 传诵 ( 见 例文 6.18 )。 


-名 人 648 


广东 是 全 国 第 一 旅游 大 省 ， 它 包容 传统 ， 融 合 现代 ; < 造 未 来 。 这 里 是 崔 
南 文化 的 发 祥 地 、 海 上 丝绸 之 路 的 出 发 地 、 人 改革 开放 的 前 沿 地 。 
这 里 气候 宜人 ， 山 川 秀美 ; 文化 古老 ， 异 彩 纷呈 。 了 

















《广东 旅游 文化 节 简介 )》) 





对 偶 句 就 是 把 结构 相同 、 ether tmnt 它 形式 工整 、 
\ 


| 文 6.19 ) 


节奏 鲜明 、 音 调和 谐 ， 便 于 记忆 和 传 订 
| A 六 
-多 W619 一 2 生生 
| 自然 的 泰山 ， 节 带 有 关 的 和 订 。 文 化 的 2 ! 
和 本 全 区 生生 全 殷 三 二 届 寺 雪人 SA 和 人 人 内 人 和 
3) 夸张 : 设 问 和 


夸张 是 有 意识 地 使 用 言 过 其 实 的 词语 把 事物 的 本 质 更 好 地 体现 出 来 ， 从 布 起 到 强调 的 
效果 ,但 它 并 不 等 于 有 失真 实 或 不 要 事实 。 历 代 诗 人 留 下 的 不 少 运 用 夸张 手法 的 经 典 诗句 
都 为 导游 词 提供 了 绝 佳 借鉴 ( 见 例文 6.20 )。 


一念 620 


| 。。 唐 代 诗人 李白 “ 飞 流 直下 三 干 尺 ， 疑 是 银河 落 九 天 。 | 
| 君 不 见 黄河 之 水 天 上 来 ， 奔 流 到 海 不 复 回 。 | 
上。 唐 代 诗 人 陆游 “三 万 里 河东 入 海 ， 五 千 仍 岳 上 摩天 。 | 

设 问 是 导游 讲解 中 常 运用 的 一 种 手法 ， 它 不 但 能 启发 游客 思考 ， 还 能 增添 游客 兴趣 ( 见 
例文 6.21 )。 
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-全 凡 6 一 


相信 各 位 都 看 过 或 听 过 由 著名 影星 李连杰 主演 的 电影 《少林 寺 》 吧 ? 对 了 ， 这 部 红 遍 
大 江南 北 、 风 摩 世界 的 电影 就 是 以 我 们 现在 看 到 的 这 座 寺庙 为 背景 拍摄 的 。 

4) 引用 

(1) 引用 诗 文 、 对 联 。 在 我 国 几 千年 的 历史 发 展 过 程 中 ， 流 传 着 大 量 脸 科 人 口 的 诗 文 和 
对 联 。 导 游 在 撰写 或 讲解 导游 词 的 过 程 中 ， 若 能 将 经 典 诗句 或 对 联 穿插 其 中 ,不 但 能 为 景 
点 和 趣味 ， 还 能 体现 导游 的 人 文 素养 ( 见 例文 6.22、 例 文 6.23 )。 


多 人 6.22 一 一- js i 


| 。。 泰山 不 仅 被 中 国 历代 帝王 奉 为 神山 ， 更 是 中 华 民族 的 守寡 征 、 华 政文 化 的 缩影 。 ; 
| 乱 子 曾 留 下 “ 登 泰山 而 小 天 下 ”的 赞叹， RN 绝顶 ， 一 览 众 山 小 " 的 二 十 ， 


-多 6.23 -一 A 
各 位 游客 ， on 大 肚 能 容 容 天 下 难 容 之 事 ， 开 口 常 笑 笑 天 下 可 
笑 之 人 。 本 
ry 全 生息 基 区 二 二 > Js IO wo = 
人 ) 引用 典故 、 神 话 ， 导 游 词 的 创造 离 不 开 oe - 段 经 典 的 故事 和 美好 的 传说 
能 合租 态 的 景物 或 县 观 元 薄 生 命 力 ( 见 例 久 6349; 
< 了 了 
1 下 Ce 
-@ nze2 2 有 
| 故 合 各 大 建筑 物 屋 背 上 安放 的 各 种 小 动物 ， 又 称 重 背 兽 ， 它 们 的 数量 随 着 典 字 等 级 的 不 ， 
| 同 而 不 同 。 最 高 等 级 的 太 和 典 上 垂 凑 兽 的 数目 最 多 ， 共 有 11 个 ， 依 次 为 骑 风 仙人 、 龙 、 凤 、; 
| 犹 、 天 马 、 海 马 、 卯 鱼 、 詹 狗 、 狂 范 、 斗 十 、 行 什 。 相 传 每 一 种 动物 都 有 各 自 独特 的 本 领 ， 








比如 第 九 个 ， 叫 独 簿 ， 据 说 它 是 龙 生 九 子 之 一 ， 是 中 国 古代 传说 中 的 上 古 神兽 ， 它 她 目 圆 
睁 ， 能 辨 是非 曲直 ， 能 识 善 恶 忠 奸 ， 拥 有 分 辨 正 那 的 神秘 力量 ， 是 勇 隆 、 公 正 的 象征 。 
全 引用 民主 。 顺口 溜 。 民 谣 和 顺口 渔 是 具有 浓郁 地 方 特色 的 语言 表现 形式 ， 其 内 容 通 
意 深远 ， 形 式 结构 工整 、 朗 朗 上 口 ( 见 例文 6.25、 例 文 6.26 )。 


-多 人 6.25 


苏州 是 中 国 著 名 的 国家 级 历史 文化 名 城 ， 有 “人 间 天 堂 ， 园 林 之 城 ”的 美誉 。 这 里 素 
来 以 山水 秀丽 ， 园 林 典 雅 而 闻名 天 下 ， 有 “江南 园林 甲 天 下 ， 苏 州 园林 甲 江南 ”的 美称 。 
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-多 人 六 6.26 一 


旅游 八大 看 “ 头 ”: 北京 看 墙头 ， 西 安 看 坟 头 ， 广 州 看 车 头 ， 苏 州 看 桥头 ， 上 海 看 人 头 ， 
桂林 看 山头 ， 河 南 看 光头 ， 海 南 看 浪头 。 
7.， 活用 音韵 和 对 仗 

现代 汉语 属于 白话 文 ， 和 口语 非常 接近 ， 没 有 严格 的 询 律 和 对 仗 要 求 。 但 在 撰写 导游 
词 时 ， 应 充分 遵循 汉语 的 规律 注意 语言 要 平 天 有 序 、 对 仗 工 整 ， 使 其 在 解说 过 程 中 音 济 
优美 ， 给 游客 带 来 愉悦 的 感受 ( 见 例文 6.27 )。 


信人 627 一 


| 苏州 园林 历史 悠久 ， 最早 寻 于 公元 前 6 世纪 ， 据 统计 : ny 有 “不 出 城郭 而 | 
| 获 山 水 之 怡 ， 身 居 闻 市 而 有 灵 泉 之 致 ”的 美誉。 苏州 园 以 其 意境 深远 、 构 搞 精 | 
| 致 、 艺 术 高 共 、 Waiaasaeaaaawns < 去 | 


I A 
GZ SW 


S 


导游 讲解 语言 a i 它 既 要 
有 书面 语 -a 又 要 有 口语 的 漳 久 入 生动 。 因此 ， 导 游 讲解 工作 既是 一 门 艺术 ， 
又 是 种 拉夫 


再 导 游 讲 解 的 特点 


1. 有 根 有 据 

导游 讲解 一 般 都 是 对 旅游 资源 的 介绍 和 描述 ， 特 别 是 在 景区 景点 的 现场 讲解 中 ， 要 根 
据 史 料 或 实物 进行 解说 。 因 此 ， 对 景区 景点 中 所 涉及 的 古诗 或 对 联 ， 要 事先 搞 清楚 其 中 的 
意思 和 内 涵 ; 对 一 些 古迹 存在 的 年 代 或 自然 景观 的 生成 原因 ， 一 定 要 非常 清楚 ， 切 鼠 不 懂 
装 懂 、 胡 编 乱 造 。 
2.， 亲切 互动 

导游 要 与 游客 面对面 地 讲解 ， 因 此 ， 在 讲解 过 程 中 ， 导 游人 员 必 须 每 时 每 刻 注意 游客 的 反 
应 ， 选 择 恰当 的 时 机 和 场合 ， 与 游客 进行 互动 ， 切 忌 自 顾 自 地 “背诵 ”导游 词 ( 见 例文 628 )。 
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全 28 一 


| 各 位 游客 ,我 们 现在 来 到 了 万 里 长 城 的 脚下 ， 相 信 大 家 都 知道 毛 主席 “不 到 长 城 非 好 | 
| 汉 ” 的 著名 诗句 吧 ? 我 们 马上 就 要 去 欧 登 这 举世 间 名 的 古代 遗址 了 ， 但 是 在 各 位 要 当 好 汉 | 
之前， 请 听 我 说 说 登 长 城 的 注意 事项 …… | 


3， 有 问 有 答 

在 游览 活动 中 ， 导 游 讲 解 既 像 老师 在 上 课 ， 又 像 学生 在 讨论 。 过 到 不 明白 或 者 有 不 同意 
见 时 ， 游 客 随时 都 可 以 提出 自己 的 疑问 或 观点 ， 由 导游 解答 或 与 游客 讨论 。 有 问 有 答 的 讲解 
方式 最 容易 调动 游客 兴趣 和 拉 近 与 游客 的 距离 ， 使 游客 有 参 RR 见 例 文 6.29 )。 


-人 狗 全 6.29 一 TN 


| 。。 我 们 现在 来 到 了 六 祖 慧 能 的 家 乡 “ 国 恩 寺 ” ery ee 对 联 吧 ， | 
| 朝 朝 朝 朝 朝 敬 朝 朝 朝 获 ， 齐 齐 帝 齐 齐 戒 齐 帝 齐 客 ， 看 看 哪 位 能 准确 读 出 以 上 对 | 
| 联 。 对 了 ， A RN 使 整 副 对 联 念 起 来 饶 有 趣味 。 | 





YA KL 
1， 正确、 清晰 的 语音 SS 
~ | 2 
1 发 清晰 ,> 
语 卷 小 标准， 必须 正确 党 握 普通 话 的 在 音 方法 和 拼音 规律 。 工 谷 善 其 事 ， 必 先 利 其 器 ， 





、 清 晰 的 语音 ， 首 先 要 加 强 语言 基本 功 训练 。 

(1) 绕口令 训练 。 练 好 基本 功 的 方法 很 多 ， 其 中 绕口令 是 最 主要 、 最 直接 的 一 种 方法 ， 
它 能 矫正 发 音 、 促 使 反应 敏捷 、 用 气 自如 、 吐 字 清晰 。 导 游人 员 要 根据 自己 的 发 音 弱 点 选 
读 一 些 有 针对 性 的 绕口令 来 提高 发 音 能 力 ( 见 例文 6.30 )。 


-和 侈 人 6.30 


| 1 训练 s sh 的 发 音 ! 
| 。。 四 是 四 ,十 是 十 ， 十 四 是 十 四 ， 四 十 是 四 十 ; : 
| 不 要 把 十 四 说 成 是 四 十 ， 也 不 要 把 四 十 说 成 是 十 四 ， | 
| 。 事实 是 四 十 四 只 石狮 子 。 | 
: 2. 训练 an、ian 和 eng、en 的 发 音 
| 扁担 长 ， 板 使 宽 ， 板 党 没有 扁担 长 ， 扁 担 不 如 板 盖 宽 ， | 
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扁担 急 了 ， 扁 担 抄 起 扁担 打 了 板 合 一 扁担 ; 
板 命 急 了 ， 板 使 抄 起 板 命 打 了 扁担 一 板 络 。 
3. 训练 liu、Iu、lou 的 发 音 

六 十 六 岁 的 陆 老头 ， 盖 了 六 十 六 间 楼 ， 

买 了 六 十 六 签 油 ， 养 了 六 十 六 头 牛 ， 

栽 了 六 十 六 棵 垂 杨柳 。 

六 十 六 签 油 ， 堆 在 六 十 六 间 楼 ; 

六 十 六 头 牛 ， 扣 在 六 十 六 棵 垂 杨柳 。 

忽然 一 阵 狂风 起 ， 吹 倒 了 六 十 六 间 楼 ， 

翻 倒 了 六 十 六 签 油 ， 折 断 了 六 十 六 棵 垂 杨柳 ， 


硬 死 了 六 十 六 头 牛 ， 急 笋 了 六 十 六 岁 的 陆 老头 。 / 


扁担 要 绑 在 板 治 上 ， 板 竞 偏 不 让 扁担 绑 在 板 颌 上。 


A- 


本 | 


(2) 快 口 训练 。 口 齿 训练 可 选择 一 些 有 一 定 难 


断 ， 进 行 快 口 训练 。 练 习 时 要 


EN 


容 
NN 


丸子 、 四 喜 丸 子 、 余 站 子 、 移 花 丸 子 、 馅 炸 丸 
肉 、 烤 肉 、 交 肉 荷 叶 向 、 一 品 肉 、 覃 桃 内 x 马 


-多 6.31 -------- Re 3 
各 位 客 官 ， 经 相 吃 点 什 必 请 着 我 报 菜 名 ， m 烟 丸 子 、 炸 丸子 、 三 鲜 

豆 议 丸子 、 红 炖 肉 、 白 炖 肉 、 松 肉 、 扣 
< 痊 豆 腐肉、 坛子 肉 、 馈 儿 肉 、 元 宝 


肉 、 mW 白 肝 子 、 烧 时 子 、 水 昌 肝 子 、 密 里 肝 子 …… 





共同 作用 


的 结果 。 只 有 高 低 的 变化 或 只 有 








强 弱 、 快 慢 变 化 的 语调 会 给 人 以 单调 重复 之 感 ， 而 这 3 种 

变 万 化 ， 产 生 良好 的 艺术 效果 ( 见 例文 632 )。 

-和 侠 凡 632 
再 别 康桥 一 一 徐 志摩 


在 康 河 的 柔 波 里 ， 我 甘心 做 一 条 水 草 ! 





轻 轻 的 我 走 了 ， 正 如 我 轻 轻 的 来 ; 我 轻 轻 的 招手 ， 作 别 西天 的 云彩 。 那 河畔 的 金 柳 
是 夕阳 中 的 新 娘 ; 波光 里 的 艳 影 ， 在 我 的 心头 荡 澜 。 软 泥 上 的 青 葫 ， 油 油 的 在 水 底 招摇 ; 


那 榆 荫 下 的 一 潭 ， 不 是 清泉 ， 是 天 上 虹 ; 揉 碎 在 浮 藻 间 ， 沉 淀 着 彩虹 似 的 梦 。 寻 梦 ? 








素 的 综合 运用 ， 才 会 使 语调 干 
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| 撑 -- 支 长 管 ， 向 青草 更 青 处 温 湖 ;满载 一 船 星 挥 ， 在 星 辉 碍 调 里 放歌 。 但 我 不 能 放 
! 歌 ， 悄 悄 是 别离 的 笔 第 ; 夏 虫 也 为 我 沉默 ， 沉 默 是 今 晚 的 康桥 ! 悄悄 的 我 走 了 ， 正 





如 我 悄悄 的 来 ; 我 挥 一 挥 衣 袖 ， 不 带 走 一 片 云彩 。 


2， 生动、 灵活 的 语言 


























1) 善 用 短 句 
导游 讲解 在 句 式 上 要 多 用 短 句 ， 人 
神 、 活 跃 气 氛 ， 还 能 使 游客 心灵 受到 震撼 ， 留 下 深刻 印象 ( 见 例文 6. 33 js 


| 。 泰山 具有 极其 美丽 壮观 的 自然 风景 ， 其 主要 特点 为 KAN 秀 、 山 。 泰山 | 
| 痢 峨 、 雁 奇 、 沉 浑 的 自然 景观 令 世 人 慨叹 ， 著 名 风景 ws 日 观 峰 、 百 丈 ， 
， 崖 、 仙 人 桥 、 五 大 夫 松 、 望 人 松 、 龙 潭 飞 瀑 、 eg 三 潭 飞 混 等 。 泰 山 多 松柏 ，; 
| 更 显 其 庄严 与 敬 郁 ;泰山 多 溪 泉 ， 故 不 与 缠绵 。 绎 纵 变 幻 的 云雾 则 使 它 平添 
| 了 几 分 神秘 与 深奥 。 它 既 有 秀丽 的 起 区 人 静 详 的 幽 区 、 开 河 的 旷 区 ， 又 有 虚幻 的 妙 | 
| 区、 深邃 的 奥 区 ， 还 有 旭日 东升 N\ 云海 玉 盘 、 晚 霞 夕照、 黄河 金 带 、 石 坞 松涛 、 对 | 
| 松 绝 奇 、 桃 园 精 合 、 灵 岩 胜景 等 内 自然 奇观 ， me 


2) 有 的 放 矢 家 

导游 人 员 每 次 带 的 游客 都 来 自 不 同 的 地 区 > 即使 在 同一 个 旅游 团队 中 ， 游 客 
的 身份 hme 别 ， 他 们 的 兴 赵 爱好、 心理 特点 、 接 受 能 力也 有 很 大 不 同 
因此 ， 导 游 大 员 在 讲解 中 应 根据 其 不 同 的 要 求 和 特点 ， 灵 活 运用 导游 词 ， 或 文采 飞 
扬 ， 或 典雅 知性 ， 或 朴素 浅 白 ， 做 到 有 的 放 矢 ( 见 例文 6.34 )。 


大 家 在 领略 井冈 山 这 美丽 风光 的 时 候 ， 是 不 是 也 该 想 想 我 们 今天 的 幸福 生活 
是 多 么 的 来 之 不 易 啊 ?你们 知道 当年 毛 主 席 为 什么 要 上 井冈 山 而 不 上 峨眉 山 呢 ? 
对 了 ， 这 位 先生 说 对 了 ， 一 看 就 知道 对 中 国 革命 史 非 常 了 解 。 是 的 ， 一 是 革命 基 
础 好 ; 二 是 山 势 险峻 ， 有 利于 打 游 击 ; 三 是 地 理 位 置 优越 ， 有 利于 星星 之 火 发 展 
成 灶 原 之 势 ; 四 是 物产 丰富 ， 自 己 动手 ， 丰 衣 足 食 ; 五 是 看 中 了 当年 土匪 头子 袁 、 
王 两 兄弟 手 上 的 枪 。 枪 杆子 里 出 政权 嘛 ! 

井冈 山 产生 的 影响 非常 深远 ， 星 星之 火烧 遍 全 国 ， 形 成 了 著名 的 井冈 山 精神 : 
胸怀 理想 、 坚 定 信念 ; 实事求是 、 敢 间 新 路 ; 艰苦 奋斗 、 勇 于 胜利 ; 相信 群众 、 依 

















1 打 展 案例] 


Bee] 


175 


176 


、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 


3， 人 恰如其分 的 态势 语言 

态势 语言 是 通过 体态 、 手 势 、 表 情 和 眼神 配合 有 声 语言 传递 信息 的 一 种 形式 ， 是 导游 
语言 的 一 部 分 。 在 讲解 活动 或 交流 沟通 的 过 程 中 ， 导 游人 员 应 和 谐 、 得 体 、 自 然 、 适 度 地 
态势 语言 。 
1) 体态 
体态 包括 站 姿 、 坐 姿 和 行 姿 等 。 站 立时 ， 无 论 是 在 进行 讲解 或 是 对 客 沟通 ， 导 游 都 应 
肩 平 、 腰 直 、 身 正 、 立 稳 ， 给 人 精神 饱满 的 感觉 ， 坐 着 时 ， 要 身体 端正 ， 不 能 跷 起 二 郎 腿 
不 时 晃动 ， 或 把 脚 放 在 前 面 茶 几 、 桌 面 上 ， 行 走时， 步履 稳健 而 轻 捷 ， 充 满 活 力 。 

2) 手势 

手势 是 人 际 沟通 不 可 或 缺 的 肢体 语言 ， 也 被 称 为 人 的 第 二 - 张 脸 , 人 
pe ne ns ire 相同 的 手势 往往 会 的 意义 。 例 如 ， 
起 大 拇指 ， 在 中 国 是 表示 厉害 、 钦 佩 等 含义 ， 而 在 西方 同 的 含义 ， 分 别 有 饥 成， 
电信 、 深 于、 指 便 和 等 起 因 ; 同时 人 出 食指 中 折 ee 但 若 手 心 向 内 在 
希腊 等 一 些 欧洲 国家 则 有 侮辱 人 的 意思 ; 还 有 者 ws 大 部 分 国家 都 表示 不 雅 或 
拙劣 的 意思 。 因 此 ,在 运 Pe 

除了 要 考虑 不 同 国家 或 地 区 的 手 意义 外 ， 导游 人 员 应 避免 不 礼貌 或 不 雅 的 手势 。 
如 不 可 用 手 来 指点 客人 或 数 人 ， es 及 和 找 头 拯 冶 等 。 
3) 表情 
在 讲解 过 程 中 ， es 良好 的 职业 心 
同时 ， 表 情 应 随时 游 词 和 丙 容 和 具体 景点 的 状 ? i 
或 美丽 感人 的 政事 由 , 用 上 部 表情 却 冷 若水 种 < 

4) 眼神 、 | 

眼神 是 态势 语言 的 核心 ， 在 导游 讲解 中 目光 的 投向 非常 重要 。 在 面 对 游客 讲解 时 ， 最 
鼠 讳 毫 无 目的 地 乱 看 或 眼睛 上 翻 。 导 游人 员 应 在 讲解 过 程 中 不 断 寻 找 注视 自己 的 眼光 , 通 
过 与 游客 的 眼神 交流 获得 共鸣 ;同时 ， 还 要 不 断 环 视 其 他 游客 ， 捕 捉 不 同 的 反馈 信息 ， 以 
便 随 时 调整 讲解 速度 或 讲解 内 容 。 不 可 长 时 间 死 死 盯 住 一 个 人 ， 否 则 不 但 令 对 方 有 被 侵犯 
的 感觉 ， 还 造成 忽略 他 人 之 嫌 。 
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俐 
微笑 ， 表 情 明 衣 、 诚 层 、 亲 切 。 


调整 ， 切 勿 嘴 里 说 着 激情 洋溢 的 语言 












(玉环 省 导游 讲解 的 方法 


根据 不 同 的 场合 ， 导 游 讲解 可 以 归纳 为 车 上 沿途 讲解 、 景 区 内 讲解 、 一 对 一 式 讲解 、 
导游 比赛 等 ; 人 分 为 地 陪 讲解 和 全 陪 讲解 。 具 体 的 讲解 方法 
有 分 段 讲 解法 、 突 出 重点 法 、 触 景 生 情 法 、 虚 实 结合 法 、 问 答 法 、 制 造 悬 念 法 、 类 上 比 法 、 
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画龙点睛 法 等 。 以 上 各 种 方法 的 运用 不 是 截然 分 开 的 ， 导 游人 员 要 根据 不 同 的 场合 、 不 同 
的 对 象 加 以 综合 运 


1， 车 上 沿途 讲解 

1) 接站 后 的 讲解 

从 机 场 、 车 站 或 码头 接 团 后 回 城区 在 车 上 的 这 一 时 间 ， 由 于 大 部 分 游客 对 所 抵达 的 城 
市 或 景区 都 比较 陌生 ， 因 此 ， 此 时 的 讲解 除了 按 常 规 介绍 自己 和 司机 并 致 欢迎 词 外 ， 重 点 
应 放 在 对 城市 的 概述 或 某 些 可 :区 的 介绍 上 。 

对 城市 的 介绍 要 包括 其 地 理 位 置 、 行 政 区 划分 、 历 史 沿革 、 气 候 条 件 、 人 口 数 量 ， 以 
及 当地 的 土 特 产 、 著 名 景区 等 。 此 时 的 讲解 方法 一 般 多 采用 突出 重点 法 、 虚 实 结合 法 、 问 
答 法 和 制造 悬念 法 ;特别 是 多 采用 制造 悬念 法 ， 以 引起 游客 强烈 的 阁 心 

在 讲解 过 程 中 ， 导 游人 员 不 能 机 械 地 进行 概述 讲解 ， 区 如 旅游 车 在 行进 过 程 中 游 
客 的 反应 。 例 如 ， ee 号 时 、 恰 当地 暂停 原来 的 概 
述 讲解 ， 结 合 窗外 的 景物 ， 为 游客 进行 讲解 。 KF 临时 讲解 后 ， 再 回 到 原来 的 概述 
讲解 中 ( 见 例文 6.35 )。 





































































































大 家 请 看 窗外 ， 车 的 右边 ;组 条 清 站 所 的 建筑 群 ，. 广州 中 山 纪念 堂 ， 是 为 了 纪 
念 我 国 伟大 的 资产 阶级 民 此 革命 的 先行 者 孙中山 先 ace yt 
建筑 师 昌 彦 直 先 nmeent deh 时 我 会 更 详细 地 给 各 位 介绍 。 好 
了 , 我 们 现在 再 回 到 刚才 的 介绍 有 "太守 


改革 中 的 车 上 潮解 

导游 人 员 要 善于 把 握 赴 游览 途中 的 这 段 时 间 ， 对 所 要 参观 游览 的 景区 ( 点 ) 的 特点 进行 
概述 ， 还 可 以 提前 对 景区 ( 点 ) 所 涉及 的 一 些 典故 和 历史 进行 讲解 ， 对 一 些 因为 人 大 多 或 地 
方 狭 窄 不 适宜 客人 游览 太 久 的 景区 ( 点 ) ， 可 以 先 在 车 上 作 详 细 描述 。 此 时 的 讲解 方法 一 般 
多 采取 突出 重点 法 、 虚 实 结合 法 、 问 答 法 、 制 造 悬念 法 等 ， 对 一 些 具有 神秘 传说 的 最 点 景 
物 可 运用 制造 悬念 法 ， 烘 托 其 神秘 感 ， 增 加 游客 的 探 完 热情 ( 见 例文 636 )。 


一例 6.36 


| 。。 各 位 团 友 ， 早 上 好 ， 我 们 今天 要 参观 的 旅游 景点 比较 多 ， 主 要 游览 八达岭 长城 、 明 | 
， 朝 十 三 陵 的 定 陵 、 天 坛 公园 和 天 安 门 广场 。 路 途 也 比较 遥远 ， 在 车 上 的 时 间 相对 比较 长 ，; 
， 而 且 每 个 景点 都 很 大 ， 不 易 集中 。 不 过 没关系 ， 我 会 在 车 上 尽量 先 把 每 个 景点 的 概况 和 























特点 向 各 位 一 一 介绍 。 好 ， 现 在 先 问 一 下 各 位 ， 长 城 到 底 有 多 长 ? 秦始皇 修建 了 长 城 的 
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3) 游览 完毕 后 回程 的 讲解 
回程 通常 分 两 类 : 一 类 是 游览 完 一 个 景点 去 男 一 个 景点 的 途中 ; 男 一 类 是 全 天 的 旅游 





项 目 游览 完毕 ， 回 酒店 休息 的 途中 。 

遇 到 第 一 类 情况 时 ， 因 为 游客 的 游 兴 还 非常 波 ， 导 游人 员 应 顺应 游客 的 兴趣 ， 回 顾 刚 
刚 游 完 的 景区 ( 点 ) ， 提 出 之 前 留 下 其 念 的 地 方 间 游 客 ， 使 游客 觉得 意犹未尽 ; 同时 ， 应 尽 
快 转 入 介绍 下 一 个 景区 景点 ， 进 一 步 提高 游客 的 兴 

遇 到 第 二 类 情况 时 ， 因 为 此 时 一 般 游客 都 比较 疲惫 ， 导 游人 员 只 需 简单 地 回顾 一 下 所 
游 景 点 ， 然 后 让 游客 在 车 上 稍 做 软 息 ， 可 以 播放 一 些 抒情 的 音乐 或 歌曲 ， 以 舒缓 游客 的 疲 
劳 感 。 

































































4) 送 团 途中 的 讲解 
送 团 是 导游 接待 工作 中 非常 重要 的 一 个 环节 。 导 游人 员 应 AN 给 间 向 游客 咨 
询 对 本 地 旅游 的 感受 和 看 法 ， 一 起 回顾 游览 过 的 行程 ， 村 Tao 
示 感 谢 ， 同 时 诚恳 地 欢迎 游客 再 次 来 本 地 旅游 。 大 

在 送 团 过 程 中 ， 如 离 机 场 、 车 站 、 码 头 较 远 ; ae 
为 熟悉 ， 可 以 由 自己 开始 ， 组 织 一 些 活动 ,如 WE Sg 讲 笑话 等 ， 营 造 愉快 的 氛围 ， 
减少 因 要 离开 或 道路 不 畅 带 来 失落 感 ( 6.37 )。 


% S 
> XXX 

-@ m37 一- ES 二 2 | 

， 各 位 团 友 ， 马 上 你 们 就 要 离开 本 市 了 ， 首 先 ， 忘 加 各 位 在 这 几 天 对 我 工作 的 支持 

| 和 宽容 。 这 几 天 ,我 人 
























游览 了 …… a 着 对 本 地 的 美好 印象 ， 回 到 你 们 
各 让 的 工作 位 。 宁 术 各 位 政大 和 。 欢迎 符 位 下 次 再 来 ， 再 次 谢谢 各 位 的 支持 。 | 
2， 景 区 内 讲解 
1) 景区 大 门口 的 讲解 


导游 人 员 要 懂得 利用 景区 门口 的 示意 图 ， 将 游客 集中 在 示意 图 前 或 相对 空旷 的 地 方 ， 
对 该 景区 的 概况 、 行 进 路 线 、 重 点 景物 ， 以 及 之 前 在 车 上 制造 悬念 的 景点 位 置 进行 介绍 。 
除 此 之 外 ， 还 应 将 景区 内 休息 室 或 洗手 间 的 位 置 向 游客 介绍 。 若 景区 出 口 不 止 一 处 ， 要 特 
别 告诉 游客 集中 或 上 车 的 时 间 和 地 点 ， 以 备 游客 走 散 时 能 顺利 找到 出 口 处 或 停车 点 。 
2) 对 景区 内 某 个 景点 的 讲解 
在 景区 内 ， 导 游人 员 应 按 游客 的 游 踪 或 审美 习惯 对 景点 逐一 进行 讲解 。 这 时 的 讲解 一 
般 采 用 对 话 式 、 聊 天 式 的 方法 ， 语 言 尽量 口语 化 ， 对 景观 的 比喻 点 到 即 止 ， 少 用 大 段 抒情 
因为 这 时 的 实物 景观 就 在 眼前 ， 再 多 的 赞美 都 不 如 游客 自己 的 体会 。 但 
当 介 绍 到 景区 内 的 对 联 或 诗词 时 ， 应 转换 语气 ， 语 调 可 适当 提高 ， 融 入 感情 ; 而 解释 
Sh 应 恢复 为 口语 化 的 讲解 。 
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3) 景区 内 沿途 讲解 

游客 在 景区 游览 时 ， 一 般 注 意 力 都 不 太 集中 ;而 且 由 于 景区 较 大 ， 导 游人 员 的 讲解 无 
法 传达 到 每 一 位 游客 。 因 此 ， 这 时 导游 人 员 应 采取 集中 和 分 散 相 结合 的 讲解 方式 ， 在 某 个 
观赏 角度 较 佳 的 地 方 ， 应 停 下 来 召集 大 多 数 游客 ， 进 行 画 龙 点 睛 式 的 讲解 ; 在 等 待 部 分 游 
客 拍照 或 前 进 过 程 中 ， 导 游人 员 应 多 采用 与 周边 游客 个 别 聊 天 的 方式 进行 讲解 。 
3， 一 对 一 式 讲解 

散 客 或 重点 客人 的 导游 讲解 服务 也 是 导游 人 员 的 一 项 重要 工作 项 目 ， 虽 然 面 对 的 游客 
比较 少 ， 甚 至 只 有 一 个 人 ， 但 所 提供 的 导游 讲解 内 容 丝 毫 不 会 少 ， 甚 至 要 求 更 高 。 在 讲解 
时 ， 导 游人 员 要 尽量 采取 聊天 式 的 讲解 方法 ， 切 忌 有 表演 邓 否则 会 给 人 一 种 
拿 腔 拿 调 的 感觉 。 > 

对 于 专业 性 很 强 的 讲解 ， 导 游人 员 要 提前 收集 资料 时 向 专业 人 员 请 教 ; 
遇 到 确实 不 了 解 的 知识 ， 要 诚恳 地 告诉 客人 ， 2 贻 笑 大 方 。 


4 全 陪 在 旅游 目的 地 的 讲解 
在 讲解 过 程 中 ， 全 陪 要 在 合 ey 了 补充 ， 并 注意 处 理 好 与 地 陪 的 关系 ， 
以 地 陪 为 主 ， 不 可 喧 宾 夺 主 。 





























1) 车 上 的 讲解 RSA 
一 般 情况 下 ， 地 陪 在 行 导游 讲解 ， 后 排 随时 注意 全 车 的 情况 。 
后 排 游客 由 于 与 全 陪 距 离 pg 么 新 鲜 事 5 交流 。 这 时 全 陪 应 在 不 影响 地 


陪 讲解 的 情况 下 oy 近 游客 提出 的 问题 。“X 一 
车轴 到 个 别 了 提供 车 上 导游 讲 和 RN 你 陪 可 以 利用 游客 的 提问 ， 选 择 大 声 回答 
问题 ， 二 混 及 出 向 答 游 客 提 出 的 问题 ， ts Lens. 

i J 


在 景区 内 游览 时 ， 全 陪 既 要 注意 全 团 游客 的 动向 ， 也 要 根据 景区 地 大 人 多 的 特点 ， 在 
地 陪 讲解 声音 无 法 到 达 个 别 游客 时 ， 适 当 重 复 地 陪 的 讲解 内 容 。 同 时 ， 全 陪 要 说 记 自 己 的 
主要 职责 ， 在 为 个 别 游客 提供 补充 讲解 时 ， 还 要 时 刻 注意 全 团 游客 的 动向 ， 适 时 提醒 游客 
行进 路 线 和 集合 时 间 ， 做 到 眼 观 六 路 、 耳 听 八 方 。 
5， 导 游 比 赛 讲解 

全 国 导 游 技 能 大 赛 是 考察 导游 人 员 专业 技能 的 一 项 竞赛 活动 ， 一 般 包括 自我 介绍 、 笔 
试 、 现 场 模拟 讲解 和 才艺 表演 。 其 中 ， 最 主要 的 一 个 环节 是 现场 模拟 讲解 。 由 于 考虑 到 时 
间 和 效果 ， 大 赛 组 委 会 对 讲解 时 间 和 讲解 内 容 都 有 一 定 的 要 求 ， 一 般 时 间 限 定 为 5 分 钟 ， 
字数 不 超过 1 200 字 。 比 赛 演讲 有 别 于 平时 的 导游 讲解 ， 主 要 体现 出 以 下 几 个 特点 。 

1) 突出 讲解 重点 

比赛 类 的 导游 讲解 一 般 要 求 在 较 短 时 间 内 完成 一 个 较 完整 的 叙述 。 因 此 ， 整 篇 导游 词 
在 有 限 的 字数 内 突出 一 到 两 个 有 代表 性 的 景点 ， 以 点 带 面 。 同 时 ， 导 游 词 的 结构 和 逻辑 
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应 更 加 规范 ， 语 句 的 平 大 变化 和 询 律 搭配 应 更 加 严谨 ， 以 求 达到 良好 的 听觉 效果 。 
2) 讲究 舞台 效果 
导游 比赛 没有 真实 、 具 体 的 景点 或 景物 作为 背景 讲解 追求 的 是 舞台 效果 。 因 

此 ， 导 游人 员 不 但 语言 表达 要 准确 、 规 范 ， 还 要 有 较 多 的 肢体 语言 和 眼神 交流 。 一 

般 是 左手 拿 麦 克 风 、 右 手 辅 以 恰当 的 姿势 ， 同 时 与 评委 要 有 了 眼神 的 交流 。 但 切忌 上 肢 

体 语言 过 多 、 眼 神 飘忽 不 定 。 

















3) 采用 自问 自 答 的 方法 
在 导游 比赛 表演 过 程 中 ,一 般 采 取 自问 自 答 的 讲解 形式 ， 模 拟 现 场 情景 ， 自 己 
提出 一 个 问题 ,停顿 1~2 秒 的 时 间 ， 然 后 快速 说 出 “对 了 ， 这 位 游客 答对 了 a 人 
并 准确 地 说 出 标准 答案 ， 以 达到 现场 效果 ， Ea A 伦 
4) 调整 语调 和 语 速 
并 岗 众 有 一 定 的 距离 。 








比赛 演讲 的 导游 讲解 与 朗 语 表演 有 相同 之 处 ， 
上 ， 导 游人 员 演讲 时 的 语 si 比赛 演讲 时 的 语 速 应 与 
平时 说 话 或 实际 导游 讲解 时 有 所 不 同 。 一 热烈 、 欢 块 、 兴 奋 、 紧 张 的 内 容 
些 ， 平 静 、 庄 重 、 翡 伤 、 Ry 的 内 容 速度 慢 一 些 ， 而 叙述 、 说 明 、 



















速度 快 一 
议论 的 内 容 则 运用 中 速 为 佳 。 NK 


J 3 有 
“6.3 hs 术 


MT》 并 人 
Sop Ci ma 讽 喻 、 双 关 等 修辞 手法 ， 在 善意 的 微笑 
中 E 活 中 的 认 廖 和 不 通 情 理 之 处 。 也 就 是 利用 曲折 、 含 蓄 、 巧 妙 的 表达 方法 
使 人 领悟 ， 其 常见 的 形式 有 相声 、 笑 话 等 。 作 为 导游 人 员 ， 由 于 其 特殊 的 工作 环境 ， 
大 多 使 用 笑话 来 达到 幽默 的 效果 。 


幽默 的 特点 


1， 以 营造 快乐 为 主要 目的 

幽默 是 人 际 交往 的 润滑 剂 ， 它 不 但 使 自己 保持 快乐 的 心情 ， 也 使 周围 的 人 感受 到 
快乐 。 幽 默 与 讽刺 不 同 ， 讽 刺 则 是 用 比喻 、 夸 张 的 手法 对 不 良 或 思春 行为 进行 揭露 
批评 或 嘲笑 ; 而 幽默 是 一 种 智慧 ， 它 更 多 地 是 为 了 制造 轻松 的 气氛 来 舒缓 和 解除 人 际 
交往 中 紧张 、 拘 说 的 关系 ,或 为 自己 解脱 某 种 容 境 。 它 一 般 不 以 伤害 对 方 为 目的 ,不 
一 定 包 含 批评 的 内 闻 ， 其 特点 是 通过 轻松 、 该 谐 的 语言 令 人 发 突 ， 使 人 愉快 。 
























































Chapter 
导游 语言 艺术 


2， 以 博学 多 识 为 基础 前 提 
幽默 艺术 家 方 成 在 《幽默 艺术 》 中 描述 :“ 中 国人 有 一 种 稳重 的 幽默 感 ， 这 种 幽默 感 是 
以 他 们 自己 的 人 生 哲学 和 广博 见识 为 基础 的 .” 每 一 段 幽默 的 产生 ， 都 离 不 开创 造 者 广泛 的 
学 习 和 对 社会 的 体验 。 幽 默 艺术 作为 文明 进步 和 语言 进化 的 产物 ， 它 是 知识 和 生活 的 积 演 ， 
只 有 在 不 断 拓宽 自己 知识 面 的 同时 ， 用 心 去 感受 生活 ， 才 能 熟练 地 驾驭 它 。 
3， 以 含 蔷 奇 巧 为 表现 方式 
幽默 通过 曲折 含 贡 、 奇 巧 有 趣 的 语言 将 现实 生活 中 的 现象 表达 出 来 ， 令 人 回味 深长 或 
会 心 一 笑 。 含 蔓 、 奇 巧 是 一 种 思维 能 力 ， 它 是 形成 幽默 的 关键 ， 含 革 是 指 表达 迁 回 、 曲 折 ， 
奇 巧 是 指 构思 奇特 、 巧 妙 ， 其 结果 往往 是 既 出 人 意料 ， 又 在 情理 之 中 。 
4 以 口传 心 授 为 流传 形式 J 
以 前 , 我 国人 民 长 期 处 于 封建 专制 下 ， 语言 受到 站 御 、 使 用 幽默 存在 较 高 的 风 


险 ， 一 舰 不必 公约 写 出 来。 默 往往 出 于 朋友 之 间 ， 立 平等 的 人 之 间 使 用 和 流传 。 因 
此 ， 中 国 的 民间 文学 、 民 俗 文化 为 幽默 艺术 的 


供 了 深厚 土壤 。 大 部 分 幽默 段子 
a pn oe 条 


6.3.2 i < 


幽默 是 一 种 经 pw em 掌握 得 不 好 就 很 容易 
滑 向 低级 和 庙 俗 5 因 i 

























































































































1 Re 区 

ee 人 
区 对 事物 的 看 法 往往 有 较 大 的 区 别 。 我 们 经 常 可 以 看 到 ， 有 些 段 子 或 句子 ， 廿 方 人 听 后 哄 
堂 大 笑 ， 但 中 国人 却 不 知 他 们 在 笑 什么 ; 反之 ， 有 些 中 国人 觉得 nh 外 国人 却 
觉得 莫名 其 妙 。 甚 至 来 自 同一 个 国家 不 同 地 方 或 阶层 的 人 ， 对 同一 件 事 或 同一 句 话 都 有 不 
同 的 理解 。 上 ， 要 想 让 幽默 产生 共鸣 ， 就 要 懂得 制造 共同 的 语 境 。 创 造 幽 默 语 境 有 4 个 
过 程 : 营造 氛围 、 制 造 悬 念 、 提 出 问题 、 反 复 泻 染 。 如 同文 学 作品 埋伏 笔 一 样 ， 可 以 有 意 
识 地 先 讲 一 些 有 趣 的 小 故事 或 笑话 ， 让 游客 知道 小 故事 或 笑话 的 来 龙 去 脉 ， 然 后 在 共同 的 
语 境 中 制造 悬念 ， 再 运用 自问 自 答 的 方式 ， 抖 出 笑话 的 “包容 ”， 达 到 幽默 效果 。 
2， 注 意 场合 
在 不 同 的 时 间或 空间 使 用 幽默 ， 效 果 会 有 很 大 的 不 同 。 在 严肃 、 翡 哀 的 场合 一 般 不 要 
使 用 幽默 ;对 刚 认识 的 人 或 地 位 不 平等 的 人 ( 主要 指 下 级 面 对 上 级 时 ) 一 般 也 不 宜 使 用 幽 
默 。 总 之 ， 一 定 要 注意 所 讲 的 幽默 不 伤害 或 冒犯 别人 。 例 文 6.38 就 是 一 个 运用 幽默 化 解 乾 
炊 的 案例 。 
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-多 全 六 6.38 一 


歌手 曹格 因 参 加 真人 秀 亲子 节目 《和 爸爸 去 哪儿 》 受 邀 参加 某 电视 台 综艺 节目 录制 ， 主 
持 人 故意 问 他 :“ 家 里 是 谁 在 管 钱 ? ”此 问题 一 出 ， 全 场 瞬 时 安静 下 来 ， 大 家 都 想 看 看 曹格 
怎样 回答 。 “我 和 妻子 各 管 各 的 ， 但 我 有 时 也 需要 交 保护 费 ! ”曹格 灵机 一 动 ， 随 口 而 出 。 
此 时 ， 观 众 掌声 一 片 ， 力 赞 曹格 反应 敏捷 。“ 那 有 传言 说 ， 您 身价 上 亿 ， 您 怎么 看 ? ”主持 
人 紧 追 不 放 ， 场 上 气氛 顿时 有 点 尴 炊 ， 观 众 再 次 安静 下 来 。 "如 果 是 这 样 的 话 ， 我 都 想 打 五 
折 卖 了 自己 。” 曹 格 沉思 片刻 ， 微 笑 着 答 道 。 主 持 人 带头 鼓掌 ， 场 下 掌声 更 是 热烈 。 
3， 控 制 表情 

想 要 幽默 有 好 的 效果 ， 要 点 是 在 讲 到 笑话 的 “包容 ”时 ， 人 是 微笑 ， 
而 听 笑 话 的 人 会 心 一 笑 ， 甚 至 捧腹 大 笑 。 反 之 ， 人 入 维 话 讲 完 ， 自己 却 笑 个 不 

















停 ， 甚 至 不 能 完整 地 将 笑话 说 出 米 ， 效 果 就 会 大 打折 扣 人 不 知 所 云 
4. 借用 流行 语 
相声 和 小 品 虽然 表现 形式 不 一 样 ， 全 tN 由 和 Ses 该 谐 的 语言 为 观众 营造 
愉快 、 欢 乐 的 氛围 。 他 们 生动 、 雇 谐 的 ; Se 从 现实 的 社会 现象 、 生 活 状态 中 提炼 出 来 
品 的 经 和 


的 ， 具 有 很 强 的 代表 性 。 因 此 ， C 作 对 白 、 网 络 用 语 都 能 成 为 某 个 时 期 具有“ 笑 
的 流行 语 。 ee ee WW 已 经 非常 流行 的 经 典 语 


， 拉 近 : 3 游客 的 距离 ( 见 例 六 6.39 )。 a 
-@@ ma: ee i 
赵 0 宋丹丹 在 中 央 电 视 台 春节 晚会 的 小 品 节目 语言 : “不 是 一 般 的 …… ， 而 是 相当 
的 ……” 的 借用 


我 们 今天 要 去 参观 的 故宫 ， 不 但 是 中 国 现存 最 大 的 皇宫 ， 而 且 是 世界 上 最 大 的 宫 惧 ， 
由 于 其 游客 不 是 一 般 的 多 ， 而 是 相当 的 多 …… 


5. 利用 方言 

导游 人 员 可 以 利用 我 国 方言 众多 的 特点 ， 在 恰当 的 时 候 模 仿 这 些 语言 ， 达 到 幽默 效果 。 
但 这 需要 非常 谨慎 ， 防 止 伤 害 部 分 群体 。 例 文 6.40 从 字面 上 看 ， 都 没有 错误 ， 但 若 用 带 有 
方言 味 的、 不 标准 的 普通 话说 ,“ 笑 ” 果 就 出 来 了 


-和 侠 全 640 
广东 人 说 普通 活 时 “上 、 下 ” 不 分 (都 念 作 xo )， 流 ete 我 天 上 午 去 了 
玉 ， 下 午 去 了 上 川 岛 ， 在 上 川 岛 和 下 川 名 都 没 见 到 你 ， 你 到 底 是 在 上 川 岛 还 在 下 川 岛 啊 ? 
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6. 竹 对 客 语言 沟通 艺术 





导游 对 客 语言 承担 着 提供 服务 、 交 流感 情 、 表 达 思 想 和 解决 问题 的 功能 ， 它 直接 影响 
导游 服务 的 质量 和 效果 。 


四 对 客 语 言 沟通 的 特点 ,办 
NW 
1 游客 语音 多 样 A 
据 不 完全 统计 ， 全 世界 的 语言 有 6 800 多 种 、 < 是 没 文字 的 或 处 于 濒危 状态 


的 ， 而 有 文字 的 语言 大 约 也 有 上 百 种 。 i a 多 种 ， 而 且 ， 即 使 是 同一 种 
间 语 、 








语言 ， 由 于 地 域 不 同 ， 其 发 音 也 干 差 万 别 卡 自前 ,我 国语 言 学 家 根据 发 音 部 位 不 同 ， 将 我 
国语 言 人 为 普通 话 、 吴 语 ， 训 语 NS 客家 话 等。 这 此 方言 有 此 比较 接近 ， 有 此 
大 相 径 庭 。 例 如 ， 粤 语 的 “二 六 全 六 通话 的 “一 " 音 打样 淹 北 话 的 “鞋子 ”和 痊 
通话 的 “孩子 ” ey 即使 是 同一 秋 滞 请 钱 方言 ， 由 于 每 个 人 说 话 特 点 的 
差异 ， 讲 出 来 的 语言 就 更 加 多 样 和 复杂 了 。 本 与 自 天 南海 北 、 男 女 老 幼 的 游客 ， 
多 种 多 和 的 和 站 起 人 只 
2. 内 容 广泛 祖 论 

导游 从 训 徊 对 的 游客 形形色色 ， ee 
化 水 平和 人 生 经 历 ， 因 此 ， 导 游 对 客 语言 的 内 容 丰 富 多 样 ， 上 至 天 文 地理 、 下 至 鸡毛 头皮 。 
例如 ， 面 对 来 自 北京 的 游客 ， 可 以 谈 谈 时 事 政治 、 国 际 新 闻 ， 面 对 来 自 广州 的 游客 ， 最 好 告 
诉 他 们 什么 东西 最 好 吃 ， 哪 间 餐 厅 最 有 特色 ; 面 对 老 年 游客 ， 可 以 聊 一 聊 中 医 养生 之 道 ; 和 
对 年 既 父母 ， 可 以 聊 脾 小 孩 幼 儿 园 入 园 、 升 学 、 高 考 之 类 。 总 之 ， 导 游人 员 在 平时 的 工作 
生活 中 ， 要 善于 学 习 和 积累 ， 成 为 名 副 其 实 的 “ 杂 家 ”， 使 自己 在 对 客 交流 中 得 心 应 手 。 
3. 沟通 场合 不 定 

放 尖 是 行进 中 的 活动， 导游 人 员 的 传达 信息 和 与 游客 沟通 大 部 分 部 是 在 运动 中 完成 的 。 
这 就 决定 了 对 客 语言 呈现 出 “ 快 、 刍 、 难 、 杂 ”的 特点 ， 导 游说 话 的 场合 不 定 ， 交 流 时 间 
二 een 
机 手续 、 领 取 登 机 牌 ， 一 边 还 要 回答 游客 提出 的 询问 ， 在 车 上 ， 导 游 一 边 要 做 沿途 讲解 ， 
一 边 还 要 随时 回答 游客 的 提问 。 因 此 ， 导 游人 员 要 在 极 短 的 时 间 内 组 织 好 词语 ， 将 语言 表 


达 清 楚 。 
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导游 实务 ( 第 2 版 ) 


作 对 客 语言 沟通 的 技巧 


1， 摆 正 心态 、 理 解 意图 

1) 摆 正 心态 

在 与 游客 的 语言 交流 中 ， 导 游人 员 要 清楚 地 知道 ， 自 己 与 游客 之 间 的 关系 是 服务 与 被 
服务 的 关系 ， 大 部 分 时 间 都 是 游客 提出 要 求 ， 导 游人 员 在 自己 能 力 范围 内 提供 服务 。 因 此 ， 
导游 人 员 在 与 游客 交流 时 ， 要 耐心 地 倾听 游客 讲话 ， 即 使 游客 所 说 的 话 不 中 听 或 发 音 不 准 ， 
都 应 努力 在 内 心 培养 对 游客 讲话 内 容 的 兴 






































2) 理解 意图 

导游 人 员 要 善于 观察 游客 讲话 时 的 语 速 和 语调 ， ons 点 ， 听 懂 言 外 
之 意 。 一 般 语 速 较 快 、 声 调 较 高 的 ， 说 明 游 客 的 诉求 鲜明 只 有 速 较 慢 或 者 说 话 吞 吞 
此 时 的， 表明 游客 有 所 隐瞒 ， 或 者 觉得 自己 的 要 求 有 些 计 光 0 
了 解 游客 说 话 的 真实 意图 。 

3) 注意 表情 XT 
倾听 时 ， Wp de i 微笑 ， 还 要 表现 出 认同 的 眼神 和 体态 ， 

日 














适当 点 头 或 恰当 表述 “是 、 是 ”等 回应 % 要 注意 不 要 中 打 新 治 客 的 讲话， ee, 
些 不 痊 诗 辞 的 游客 更 要 耐心， .中 I 受 普 重 的 饭 轩 中 济 嘱 地表 达 自己 的 观点 ， 从 而 为 
进一步 的 沟通 打下 良好 基 BR 人 5 务 有 效 交流 Wt 
2， 谈吐 得 体 、 态 度 
pp 的 对 > 
1) 谈吐 得 体 ““ ~ 


ee ee 
对 第 一 次 见面 的 游客 ， 最 好 称呼 先生 、 小 姐 、 女 士 ， 当 彼此 熟悉 以 后 ， 可 以 使 用 比较 轻松 
亲切 的 称呼 ， 可 以 用 “x x 姐 "“x x 阿姨 "， 或 者 根据 职业 称 “x x 老师 "“x x 医生 ” 
等 。 在 交流 中 ， 用 词 要 恰当 ， 逻 辑 要 清晰 ， 不 要 使 用 深奥 难 懂 的 词语 ， 让 人 费解 ， 语 速 节 
奏 适 中 ， 切 不 可 机 关 枪 似 的 说 个 不 停 ， 应 留 下 空间 让 游客 思考 。 

2) 态度 谦虚 

谦虚 是 中 国人 自古 以 来 的 美德 。 无 论 对 待 什么 类 型 的 游客 ， 导 游人 员 都 应 保持 谦虚 的 
态度 。 尤 其 遇 到 文化 水 平 较 低 或 第 一 次 出 门 的 游客 ， 导 游人 员 要 注意 自己 的 用 语 方式 ， 尊 
重 游客 ， 不 可 给 人 以 高 高 在 上 、 萄 视 他 人 的 感觉 。 例 如 ， 在 要 求 游客 早上 几 点 起 床 、 几 点 
吃 早餐 、 几 点 出 发 时 ， 可 以 采用 商量 式 、 征 询 式 、 建 议 式 、 选 择 式 等 方法 进行 表达 。 先 千 
诉 游客 第 二 天 的 行程 和 所 需 时 间 ， 再 反问 游客 从 起 床 到 出 门 大 概 需要 多 少时 间 。 然 后 将 决 
定 告诉 他 们 :“ 那 好 ， 我 们 明天 7:00 叫 早 ，7:30 吃 早餐 ，8:15 上 车 ，8:20 准时 出 发 ， 好 吗 ? 
好 ， 就 这 么 决定 了 ， 希 望 各 位 朋友 遵守 时 间 。” 总 之 ， 要 让 游客 始终 感觉 到 被 尊重 和 被 重视 。 
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3 赞扬 他 人 、 自 我 批评 

1) 赞扬 他 人 

美国 心理 学 家 威廉 * 詹姆斯 说 过 :“ 人 的 本 性 最 深 的 企图 之 一 ， 是 期 望 被 钦佩 、 赞 美 、 尊 
重 。” 学 会 赞扬 别人 和 善于 赞扬 别人 是 与 人 交往 的 基本 能 力 和 手段 。 导 游人 员 在 对 客 沟通 中 ， 要 
多 使 用 赞扬 。 例 如 ， 面 对 女士 ， 多 赞扬 其 年 轻 美 狐 、 打 扮 和 时 、 气 面 对 男士 , 多 赞扬 
其 风度 硕 遍 、 学 识 广博 、 事 业 成 功 等 ， 面 对 老人 ， 多 赞扬 其 身体 健康 、 家 庭 幸福 、 儿 女 孝顺 等 。 

赞扬 应 讲究 技巧 。 首 先 ， 赞 扬 必 须要 出 于 真诚 ;其 次 是 赞美 的 语言 要 恰到好处 ， 切 不 
可 言 过 其 实 ， 给 人 虚 情 假意 的 感觉 ， 另 外， 赞扬 时 也 要 选择 适当 时 机 ， 否 则 ， 可 能 会 造成 
适得其反 的 效果 ， 甚 至 会 被 认为 故意 贬低 或 讽刺 他人。 

2) 自我 批评 

在 旅游 活动 中 ， 导 游 和 游客 之 问 可 能 会 由 各 种 原因 出 天 < 小 误会 或 小 摩 探 。 此 时 ， 
导游 人 员 要 学 会 利用 自我 批评 、 自 我 调侃 等 方式 来 消除 这 些小 失误 和 小 摩擦 ， 及 时 减轻 游 
客 的 不 满 和 怨气 ， 切 不 可 置之不理 ， 导 致 小 事变 大 ee 若 遇 到 由于 主观 


















































下 洛 现 大 造成 重大 失误 或 玫 ， 导 游人 员 则 六 和 的 志 度 、 说 让 的 语言 由 凡 进行 必 
要 的 明和 遂 才 ， 并 作出 过 当 由 舍 。 ,> 
NS 

气 SS -~ 

SE 二 闽 结 NS》 3 
-37 

导 洲 语言 主 要 包括 文字 光 言 、 口 头 河 言 和 休 态 汪 党 。 导 游记 是 导游 潮解 的 基础 ， 它 具有 说 

明文 的 特性 、 散 文 的 特点 和 扫 朗 上 口 的 效果 。 一 入 好 的 导游 词 应 选用 素材 真实 、 准 确 ， 光 可 结 


构 严谨 、 rmt 传 这 内 故 庶 实 结 合 ， 书 面 语 和 口头 语 有 机 结合 ， 修 辞 手 
法 灵活 翌 ; 活用 音韵 和 对 仗 。 在 讲解 过 程 中 ， 导 游 应 运用 正确 、 清 晰 的 语音 ， 生 动 、 灵 活 
的 语言 ， 恰 如 其 分 的 态势 语言 与 游客 亲切 互动 。 常 见 的 导游 讲解 可 以 分 为 车 上 沿途 讲解 、 景 
区 内 讲解 、 一 对 一 式 讲解 、 全 陪 在 目的 地 的 讲解 和 导游 比赛 讲解 ， 导 游人 员 应 根据 不 同 的 场 
合 与 需要 提供 讲解 服务 。 对 客 沟通 语言 也 是 导游 语言 的 重要 组 成 部 分 。 导 游人 员 在 对 客 沟通 
时 ， 应 摆 正 心态 、 理 解 意图 ， 谈 吐 得 体 、 态 度 谦虚 ， 并 善于 赞扬 他 人 和 进行 自我 批评 。 


远 关键 术 


导游 词 ( tour guide commentary ) 
讲解 技巧 ( language skills ) 
态势 语言 (body language ) 


语 


诗词 歌 虐 ( poems and songs ) 
比喻 手法 ( metaphor ) 
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帮 张 手法 (hyperbole ) 
幽默 语言 (humorous language ) 


全 复习 思考 题 


一 、 单 选 题 
1，( ，。 ) 是 导游 讲解 的 基础 。 

A. 幽默 段子 B. 文 学 作品 C. 古 诗词 D. 导游 词 
2，( 。。 ) 是 指导 游人 员 在 对 景观 实体 、 实 物 、 史 实 、 艺 术 价值 进行 讲解 时 ， 融 入 一 些 与 

景观 有 关 的 民间 传说 、 神 话 故 事 、 趣 问 轶 事 等 淮 

和 .制造 悬念 B. 触 景 生 情 NN 
二 、 多 选 题 
1， 导游 对 客 沟通 时 ， 要 注意 ( 。 )。 SN 

A. 摆 正 心态 B. 谈 吐 得 体 Ta D. 注意 表情 
2。 导游 人 员 运用 地 默 时 一 定 要 ( XK 

A. 符合 语 境 B. ee NN/ Cc. 控 制 表情 D. 借 用 方言 
三 、 判 断 是 ,六 


1， 面 对 文 化 水 平 低 A pn 俗 易 懂 ， 面 对 专家 和 学 者 ， 导 
游人 员 讲解 时 庶 ; 项 用 语 的 规范 性 和 专 让 小 俯 币 了 导游 语言 的 灵活 性 。 ( ) 


2， 导游 介绍 云南 丽江 古城 时 说 它 是 ， ， 此 处 导游 讲解 使 用 的 修辞 手法 称 为 
om NL ( ) 

四 、 简 答 是 

1。 导游 词 的 写作 应 遵守 哪些 基本 原则 ? 


2.， 简 述 导游 词 的 各 种 类 型 ， 并 说 明 各 自 的 特点 。 
3， 试 着 背诵 一 段 介绍 景物 的 经 典 散 文 。 

4 撰写 一 篇 描写 自己 故乡 的 导游 词 。 
5 


。 试 着 找 几 段 呈 黑帮 各 说 给 同学 们 听 。 
(OEE 
广东 八 怪 导游 词 (节选 ) 
各 位 游客 


首先 欢迎 大 家 来 到 别 具 特 色 的 岭南 广东 ,在 我 未 进行 深入 介绍 前 ， 不 知 各 位 对 广东 的 








第 一 印象 是 如 何 的 ? 
对 了 ， 这 几 位 朋友 说 得 不 错 : 食 在 广州 、 粤 语 、 饮 早茶 …… 这 些 都 是 广东 的 特色 和 风情 
接 下 来 ， 我 就 为 各 位 朋友 介绍 广东 。 

各 位 都 知道 ， 广 东 又 被 称 为 岭南 ， 所 谓 崔 南 是 指 五 擒 之 南 。 五 岭 由 越 城 岭 、 都 庞 叭 、 
戎 清 岭 、 骑 田 擒 、 大 庄 岭 5 座 山 组 成 ， 它 们 大 体 分 布 在 广西 东部 至 广东 东部 和 湖南 、 江 西 、 
福建 省 的 交界 处 ， 是 中 国 江南 最 大 的 横向 构造 带 山脉 ， 是 长 江 和 珠江 两 大 流域 的 分 水 崔 。 
长 期 以 来 ,五岭 形成 的 天 然 屏障 阻碍 了 岭南 地 区 与 中 原 地 区 的 交通 与 经 济 联系 ， 使 岭南 地 
区 的 经 济 、 文 化 远 不 及 中 原 地 区 ， 被 北方 人 称 为 “蛮夷 之 地 ” 。 

早 在 十 万 年 前 , 裙 关 的 昌江 马 坝 人 就 在 岭南 地 区 繁衍 生息 ;后 来 ， 百 越 杂 居 ， 所 以 广 
OR eA eh 
878 年 ) ， 广 州 建立 “ 楚 庭 *， 划 入 楚 国 的 统治 。 泰 始 皇 统一 lk 公元 前 214 年 在 这 
里 设 南海 郡治 所 就 在 番 遇 也 就 是 现在 的 广州 。 三 以 北 为 广州 ， 宋 代 改 为 
广 南 道 ， 元 代 改 为 广东 道 ， “广东” 的 名 字 就 是 从 那 人 

关于 广东 的 历史 我 在 后 面 的 行程 中 再 慢 SN 

AN 
党 直上 
稀 饮 和 肉 挫 一 决 ， 不 上 茶楼 不 请 居 本 
房子 骑 着 街道 盖 ， 街 站 药 半 锥 实 ， 六 让 
说 话 爱 把 英语 带 ， 演 和 没有 单车 快 。 x 
我 们 先 来 分 析 一 外 为 什么 广东 “天 下 万 物 a ani 
广州 地 息 折 染 带 /蔬果 时 鲜 丰 富 , a 

荣 ， 侈 侈 六 半 。 因 此 ， 志 沫 吸收 卫 和 各 饮食 方法 和 训 任 技艺 ， 并 发 展 形成 了 自己 

鲜明 独特 汐 疯 格 。 粤 菜 用 料 广博 ， 选 料 精 绸 ， 技 艺 精良 ， 富 于 变化 ,品种 多 样 ， 最 突出 的 

特点 是 清 、 鲜 、 嫩 、 滑 、 爽 ; 尤其 青菜 讲究 清 、 鲜 、 铀 、 胸 ， 甚 至 已 经 上 桌 的 青菜 都 可 以 

重新 栽 活 。 
广东 人 的 “ 吃 " 在 全 国 是 出 了 名 的 ， 什 么 都 敢 吃 。 早 在 2 000 年 前 西汉 人 所 著 的 《淮南 

子 》 一 书 中 ,就 有 “ 越 人 得 师 蛇 以 为 上 看 ”的 记载 ， 南 宋 人 也 夸张 地 描述 粤 人 “不 问 岛 兽 

虫 蛇 ， 无 不 食 之 "。 按 照 广州 人 自己 的 说 法 就 是 “四 条 腿 的 除了 桌子 不 吃 外 ， 什 么 都 吃 ”。 

麻 从 、 胸 坞 、 穿 山 甲 、 蝙 妃 、 狼 子 、 猫 等 超过 干 种 的 食材 都 可 以 端 上 桌 来 。 那 么 广东 和 人 为 

什么 这 么 爱 吃 呢 ? 因为 广东 省 陆地 总 面积 17.8 万 平方 千 米 中 ， 山 地 占 21%， 丘 陵 占 41%， 

岗 台地 占 13%， 平 原 盆 谷地 等 占 25%， 有 “七 山 一 水 二 分 田 ”之 称 。 可 见 ， 广 东 可 用 于 耕 

种 的 土地 并 不 多 ， 食 物资 源 不 太 让 富 。 

一 般 到 了 周末 ， 广 州 大 大 小 小 的 茶楼 、 酒 店内 都 是 高 朋 满 座 ， 一 派 热闹 非凡 的 景象 
一 些 老字号 酒楼 甚至 要 提前 好 几 天 预订 才能 确保 有 位 。 一 则 小 笑话 便 鲜 明 地 反映 了 这 一 现 
象 有 个 外 星人 掉 沙 到 地 球 ， 一 个 北京 居委会 的 大 妈 看 见 了 ， 拿 起 电话 说 “公安 局 ， 有 空 
































， 现 在 我 们 就 先 以 广州 为 代表 ， 
八 怪 "。 















































投 特务 ! ”一 个 上 海 人 看 见 了 ， 挺 高 兴 地 说 :“ 这 个 东西 好 好 玩 ， 应 该 送 到 动物 园 去 卖 门票 ， 
一 张 票 可 以 卖 50 块 。” 一 个 成 都 人 看 见 了 ， 说 :“ 师 兄 ， 刚 好 三 缺 一 ， 来 来 来 ， 打 麻将 。” 
一 个 广东 人 看 见 了 ， 说 :“ 没 有 吃 过 这 东西 ， 拿 来 煲汤 吧 。” 哈哈 ， 这 个 笑话 说 明了 广东 人 

我 曾 带 一 个 广东 旅游 团 去 杭州 旅游 ， 在 游览 其 中 一 个 景点 “ 花 港 观 鱼 ”时 ， 大 家 都 为 
各 种 各 样 、 五 彩 缤纷 的 锦 鲤 而 赞叹 。 突 然 ， 一 位 年 近 中 名 的 阿姨 问 我 :“ 导 游 ， 你 说 锦 鲤 用 
来 煲汤 味道 会 怎样 呢 ? ” 


(资料 来 源 : 马子 龙 ) 





ne 


1. 请 评价 该 导游 词 。 
2. 概括 性 的 讲解 与 景点 讲解 有 哪些 异同 ? 
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学 习 目 标 > 

。 了 解 : 邮电 、 货 币 和 保险 方面 的 基本 知识 。 

。 理解 游客 出 境 、 入 境 的 一 般 手 续 ， 各 种 交通 方式 的 基本 常识 。 

。 掌握 ; 旅游 过 程 中 ， 出 入 境 、 交 通 和 安全 等 环节 出 现 问题 的 处 理 方法 。 
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恪守 礼节 需 慎 行 ， 尊 敬 领 袖 莫 疏 忽 





1， 入 境 

(1) 旅行 者 入 朝鲜 的 带 手机 等 通信 物品 是 不 允许 的 ， 但 电脑 若 没有 网 络 不 能 通信 还 是 可 
以 带 入 的 ， 长 焦 照 相机 、 摄 像 机 、 收 音 机 均 会 被 没收 ， 傻 瓜 相机 可 以 携带 。 

(2) 不 能 的 带 韩国 物品 入 境 ， 不 要 穿 牛仔 裤 。 

(9) 不 得 携带 报刊 ， 尤 其 是 印 有 丰胸 广告 图 片 的 画报 。 带 有 韩国 文字 的 书刊 、 衣 物 更 是 
严禁 。 r 

(4) 没有 用 完 的 朝鲜 币 不 得 带 出 境 。 从 
2， 拍 照 AN 

(1) 朝 鱼 严禁 给 军人 拍照 ， 也 不 能 拍 着 装 赛 本 的 农 市 民 ， 商 场 、 火 车 上 也 严 
禁 拍摄 

(2) 领袖 像 不 可 以 拍 半 身 ， ee. 

(9) 无 论 是 哪个 国家 的 游客 ， me 福 像 思 须 严肃 ， 先 献花 、 鞠 急 ， 之 后 才能 拍 领 
袖 全 身 像 。 

RN 
全 在 旅游 车 上 不 得 从 簿 认 外 虹 和 Ra 照 
3， 交 谈 

(1) 不 能 直 呼 金晶 和 全 正 日 的 名 字 ， 几 须 看 ER 

人 民 服 务 员 为 “小 姐 "， 有 信 这 之 嫌 。 

朝鲜 人 发 自 内 心爱 戴 领 袜 的 感情 。 

(不 得 私下 谈论 伟大 领 袜 。 
4 礼节 

(1) 游览 过 程 中 ， 即 使 没有 网 所 ， 也 不 许 去 草 从 和 树林 中 尿 尿 ， 随 时 会 被 当 作 脱 队 逃 胞 
处 理 。 

(2) 不 许 提出 购买 像 章 的 无 理 要 求 。 
5， 日 常 活动 

(1) 住宿 时 ， 晚 上 游客 不 能 擅自 离开 酒店 。 因 为 朝鲜 实行 计划 经 济 ， 物 品 供给 比较 有 
限 ， 最 好 自 备 一 些 食品 ， 而 且 经 常 停 水 停电 。 

(2) 不 得 私自 探亲 会 友 。 

(3) 不 得 到 当地 人 的 商店 去 ， 只 能 在 规定 的 游客 商店 购物 。 

(4 不 得 与 当地 人 结婚 。 





(资料 来 源 : http://jingyan.baidu.com/article/25648fclfacae19190fd0079.html， 有 删 减 ) 
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章 : 讨论 
1. 出 境 领队 要 提醒 游客 哪些 方面 的 事项 ? 
2. 哪些 国家 有 哪些 礼仪 习俗 与 中 国 不 同 ? 请 举例 说 明 。 





7 了 出 入 境 知识 。 








人 
NN 
随 着 世界 旅游 市 场 的 发 展 ， 经 济 较为 发 达 的 国 a ener 
者 的 流动 越 来 越野 ， 而 国 与 国之 间 的 放 游 者 注 2 现 的 程序 。 


,ON 
Na 


SNN 本 
外 国旅 游 者 必须 在 指定 有 86 入 从 安 、 海关 、 卫生 楼 科 生成 的 边防 检查 站 交 蚂 有 效 护 
照 和 中 国 的 签证 、 证 件 京 耻 生 检疫 证 明 ， WS NA ) 检 站 查验 后 核准 加 盖 验 章 后 
入 境 。 _ ~ — Ng 
2 | NO 





a 类 型 
护照 是 一 个 国家 的 公民 出 入 本 国 国境 和 出 国旅 游 或 居留 时 ， 由 本 国 的 主管 机 关 颁 发 的 
证 明 该 居民 国际 和 省 份 的 合法 证 明 。 各 国 颁发 的 护照 不 尽 相 同 ， 但 一 般 来 讲 分 为 外 交 护 照 、 
公务 护照 和 普通 护照 。 

外 交 护 照 : 发 给 高 级 官员 ( 如 中 国 颁 发 给 副 部 长 、 副 省 长 等 以 上 的 官员 ,党 、 政 、 军 等 
重要 代表 团 及 外 交 官 员 等 ) 、 国 会 议员 、 外 交 及 领事 官员 ， 还 有 部 分 有 特殊 使 命 的 人 员 等 。 
持 有 外 交 护 照 者 在 国外 享受 外 交 礼 遇 。 

公务 护照: 发 给 各 级 政府 部 门 的 工作 人 员 、 各 国 驻 外 国 的 外 交代 表 ， 以 及 其 他 因 公 前 
往外 国 执行 任务 的 人 员 。 

普通 护照 : 发 给 出 国 的 一 般 公 民 。 例 如 ， 出 国旅 游 、 定 居 、 探 亲 访 友 、 就 业 或 其 他 
私人 业务 出 国 的 个 人 。 

2) 护照 办 理 

若 外 国 游客 在 中 国境 内 护照 丢失 ， 需 要 补办 ， 一 般 情 况 下 办 理 程 序 如 下 。 
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(1) 迅速 报 当地 公安 机 关 登 记 详细 情况 。 

(2) 尽快 到 该 国 驻 中 国 的 领事 馆 挂失 登记 

(8) 向 该 国 驻 中 国 的 领事 馆 提出 补 发 护照 的 申请 

3) 注意 事项 

er : 未 满 16 周 edi 

2) 护照 为 持 照 人 的 重要 身份 证 件 ， 不 得 涂改 、 转 让 、 故 意 

ey el HW tenia ne 在 国外 应 立即 
向 当地 或 附近 的 本 国 驻 外 使 馆 、 领 馆 或 外 交 部 委托 的 其 他 驻 外 机 构 报告 。 

(4) 短期 出 国 的 公民 在 国外 发 生 护照 遗失 、 被 盗 等 情形 ， 应 向 本 国 驻 外 使 馆 、 领 馆 或 外 
交 部 委托 的 其 他 驻 外 机 构 申 请 相关 其 他 证 件 。 ， 伦 












































酒店 护照 遗失 ， 原 是 


i 赴 内 蒙古 摄影 。 一 天 晚餐 前 ， 一 位 
团 友 突然 急匆匆 地 来 找 全 障 ， 千 知 他 的 外 到了。 全 陪 安 怀 客人 先 不 要 着 急 ， 仔 组 回 
忆 上 一 次 看 到 护照 是 在 什么 时 候 。 容 入 北京 宾馆 的 最 后 一 天 晚上 ， 他 明明 记得 将 护 
照 放 在 了 大 行李 箱 中 的 夹 丑 内 。 让 3 i 达 内 蒙古 宾馆 入 住 时 ， | 
er 直 没有 动 护照 但 是 , 刚 | 
才 在 找 东西 的 时 候 ， 郑 意 中 看 了 一 下 箱子 中 的 护照 并 不 在 里 面 ， 所 以 上 来 搁 | 
全 陪 。 全 陪 一 边 安慰 放 者 情绪 ， 让 其 冷静 下 来 入 二 边 引导 其 仔细 回忆 是 否 将 护照 放 在 了 
别 的 地 方 而 自己 窗 记 了 ， 并 让 旅游 者 再 次 加 房间 重新 仔细 查找 。 自 己 给 旅游 者 所 在 国 驻 华 
et, 并 向 有 关 航 空 人 司 了 解 旅游 才 机 票 的 变更 和 答 转 | 
问题 。 当 旅游 者 再 次 返回 表示 没有 找到 护照 时 ， 导 游 向 其 详细 说 明了 补办 护照 、 签 证 的 时 
间 和 大 致 费用 ， 以 及 因 团 队 机 票 无 法 更 改 和 签 转 ， 必 须 重新 购买 等 相关 事宜 。 第 二 天 早晨 | 
出 发 前 ， 旅 游 者 高 兴 地 来 找 全 陪 ， 说 他 在 穿 衣服 时 发 现 护照 在 贴身 衣 伐 中， 是 他 忘记 了 ， 
并 对 全 陪 的 帮助 表示 感谢 。 | 


(资料 来 源 : http://daoyou.100xuexi.com/ExtendItem/OTDetail.aspx?id= 5E223775-B2C8-400A- 
BE19-0A11E7F2AOA7， 有 改动 ) 
讨论 
1. 请 指出 该 全 陪 处 理 问题 的 可 取 之 处 。 
2. 全 陪 应 掌握 哪些 关于 护照 方面 的 知识 ? 
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2.， 签证 
1) 签证 类 型 
签证 ， 一 般 是 在 一 个 人 所 持 的 护照 或 旅行 证 件 上 签注 ( 盖 章 ) 或 贴 上 一 张 标签 ， 盖 章 或 


标签 带 有 清晰 的 说 明文 字 ， 指 明 持 有 人 进入 该 国 的 事由 、 人 允许 停留 的 时 间 ， 或 通过 其 领 十 
前 往 其 他 国家 的 许可 。 签 证 制度 是 一 个 国家 对 于 其 他 国家 的 公民 进行 入 境 实施 控制 和 管理 
的 具体 表现 ， 以 此 达到 维护 国家 安全 及 国内 社会 秩序 的 目的 。 

签证 分 为 外 交 签 证 、 礼 遇 签证 、 公 务 签证 、 普 通 签证 等 ， 还 可 以 分 为 入 境 签证 、 出 境 
ee 

外 国旅 游 者 申办 中 国 签证 ,9 人 以 上 的 旅行 团 可 发 给 团体 签证 ， 团 体 签证 需要 一 式 三 份 ， 
一 份 留 给 签证 发 放 机 关 ， 一 份 用 于 入 卉 ， CT 超 
过 期 限 签证 不 再 有 效 。 S 


XK 


2) 签证 办 理 洽 
外 国人 申请 签证 ， te 并 如 实 回答 有 关 询 问 以 外 ， 


还 须 提供 以 下 申请 材料 ， 第 术 遂 过 局 池 以 兴 
中 以 探亲 理 ht, te Si 
卢 复 


@ 以 寄养 理由 申请 的 ， 须 提交 印 件 、 寄 养 委托 书 、 监 护 人 的 身份 证 或 户 
口 本 复印 件 。 

SR 
说 明 。 
图 以 其 他 处 理 和 事务 理由 中 请 的 ， ern, 包括 : 来 华 看 病 的 ， 提 供 
县 级 以 上 加 辽 冯 六 原件 、 在 华 地 加 危重 病人 或 奔 丧 的 ， 提 供 医院 诊 
电 证 明 就 狠 户 济 明 、 在 华 地 址 、 ee 

@ 以 下 4 项 ， 申 请 人 将 申请 资料 发 送 到 指定 的 电子 邮箱 提出 预 申请 并 取得 确认 ， 需 从 
白云 国际 机 场 入 境 的 申请 人 ， 和 赁 已 确认 的 邮件 打印 单 办 理 侈 机 手续 ， 到 达 口岸 再 办 理 签证 ; 
其 他 情况 的 ， 须 在 登 机 ( 车 、 船 ) 前 致电 签证 处 ， 由 签证 处 核准 、 确 认 后 才能 办 理 ， 未 经 答 
证 处 确认 的 ， 不 予 办 理 。 

@ 口岸 签证 机 关 认为 必须 提供 的 其 他 证 明 。 

3) 注意 事项 

(1) 外 国人 申请 签证 ， 必 须 按 照 中 国政 府 主管 部 门 有 关 规定 交纳 绵 

(2) 外 国人 申请 签证 应 以 口岸 签证 机 关 最 终 批准 结果 为 准 ; 

(9) 口岸 签证 机 关 有 权 依法 拒 发 外 国人 签证 ， 对 已 发 出 的 签证 有 权 依法 吊销 或 宣布 作废 ; 

(4) 以 虚假 材料 骗取 中 国 签证 ， 将 被 追究 法 律 责任 。 
3. 中 华人 民 共 和 国 往来 港澳 通行 证 


(1) 适用 对 象 。 
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港澳 通行 证 俗称 双 程 证 ， 是 
内 地 居民 
公务 活动 
( 如 团队 旅游 、 
人 员 有 效 期 为 5 年 ，16 
签注 ; 去 澳门 则 申请 澳 i 

(2) 港澳 通行 证 办 理 。 
申请 人 至 户籍 所 在 地 的 
人 提交 填写 完整 的 港澳 通行 记 
@@ 提交 申请 人 近期 正面 免冠 














个 人 旅游 、 


Es 
同 








【 拓展 知识 ] 





2 以 上 





| 
出 








下 














因 私 往来 香港 或 澳门 地 | 
的 旅行 证 件 。 来 港澳 前 ， 


] 签 注 ; 如果 香港 、 


4H 入境 管理 处 提交 


由 中 华人 民 共 和 国 公 安 部 出 入 境 管理 局 签发 给 中 国 
区 旅游 、 探 亲 、 从 事 商务 、 ol 就 业 、 留 学 等 非 
必须 取得 内 地 公安 部 门 签发 有 关 来 港澳 目的 签注 











商务 或 其 他 签注 等 ) 港澳 通行 证 的 有 效 期 : 未 满 16 周岁 


为 10 年 。 每 次 出 境 需 办 理 签注 ， 
澳门 都 去 ， 





去 香港 则 申请 香港 
则 两 地 签注 都 要 申请 


日 请 。 





请 ， 





日 





请 材料 有 : 
证 申请 表 ; 
彩色 照片 2 张 ; 











@ 交 验 与 申请 人 身份 村 
复印 件 ; 

图 提交 审批 机 关 认为 确 有 必 

@ 交纳 费用 。 


(1) 适用 对 象 。 
大 陆 居 民 往 来 台湾 地 区 通 
居民 前 往 台 湾 地 区 we 
(2) 台湾 通行 办 到 


口 
申请 人 至 卢 和 


(0 eh ; 湾 通行 
NA 请 人 近期 正面 免冠 有 
机 
复印 件 ; 
图 提交 审批 机 关 认为 确 有 必 

人 交纳 费用 。 


【拓展 案例 ] 


【拓展 知识 】 





应 的 证 明文 件 KA 


大 陆 居民 往来 台湾 地 区 通 


Rs 是 
E 件 。 We 革 


所 在 地 的 出 入 境 管 


与 申请 人 身份 相应 的 证 明文 件 ( 居民 身份 证 、 


给 并 提交 相应 的 


ER A 
i 


;人民 共和 国 公安 部 发 给 大 陆 
竟 需 办 理 签注 。 





val oh ， 申 请 材料 有 


入 2 张 ; 


户口 敌 ) ， 并 提交 相应 的 


要 的 其 他 证 明 ; 


出 境 所 需 证 件 及 办 理 手续 


1， 中 国 居民 

(1) 根据 《中 华人 民 共 和 国 出 
第 五 条 ， 中 国 公民 因 私事 上 
本 法 第 八条 规定 的 情形 外 ， 都 可 
应 当 在 规定 的 时 间 内 作出 提 














请 ， 
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! 境 ， 向 户口 所 在 地 的 


准 或 不 批准 的 决定 ， 通 知 日 


入 境 管 理 法 》“ 第 二 章 上 





8 境 ”规定 : 

县 公安 机 关 提 ; 
国 公民 因 和 于 
请 人 。 


日 再 


D 、 





时 压 








以 得 到 批准 。 





公安 机 关 对 下 














Chapter 
导游 业务 相关 知识 








下 
重 





第 六 条 ， 中 国 公民 因 公务 上 

请 办 理 出 境 证 件 。 
第 七 条 ， 海 员 因 执行 任务 出 境 ， 由 港务 监督 局 或 港务 监督 局 授权 的 港务 监督 办 理 出 境 

证 件 。 
第 八条 ， 有 下 列 情形 之 一 的 ， 不 批准 出 境 。 

@@ 刑事 案件 的 被 告 人 和 公安 机 关 或 人 民 检察 院 或 人 民法 院 认定 的 犯罪 嫌疑 人 ; 

@ 人 民法 院 通 知 有 未 了 结 民事 案件 不 能 离 境 的 ; 

图 被 判处 刑罚 正在 服刑 的 ; 

@ 正在 被 劳动 教养 的 ， 

i etm 2 1 1 益 造 成 重大 损失 的 。 

第 儿 条 ， 有 下 列 情形 之 一 的 ， 边 防 检查 机 关 有 权 阻止 济 理 。 

四 持 有 无 效 出 境 证 件 的 ; KR 


@ 持 用 他 人 出 境 证 件 的 ; 
寺 用 假 造 或 涂改 的 出 境 证 件 的 。 A 
施 细则 》 规 定 : 


0 
第 三 条 ， 居 住 国内 的 公民 因 私 事 ! 


境 ， 由 派 遗 部 门 向 外 交 部 或 外 交 部 授权 的 地 方 外 事 部 门 











|= 




















































































































@ 
EE 

















向 户口 所 在 地 的 市 、 县 公安 局 出 入 境 管 理 部 



































站 提出 申请 ， 回 答 有 关 的 询问 并用 
人 交 验 户口 简 或 其 他 第 区 x 


@ 填写 出 境 申请 表 Y 人 A AM 


leat 和 
@ ey 相应 的 证 明 。 、 关 -，、》 


第 演 施 细则 第 三 条 第 4 项 所 称 的 证 明 是 指 : 
人 
境 探亲 访 友 ， 须 提交 亲友 邀请 证 明 ; 

出 境 继承 财产 ， 须 提交 有 合法 继承 权 的 证 明 ; 

出 境 留学 ， 须 提交 接受 学 校 入 学 许可 证 件 和 必需 的 经 济 保证 证 明 ; 

出 境 就 业 ， 须 提交 聘请 、 雇 用 单位 或 雇主 的 聘用 ， 雇 用 证 明 ; 

出 境 旅游 ， 须 提交 旅行 所 需 外 汇 费用 证 明 。 


2. 外 国旅 客 

出 境 时 ， 外 国旅 游 者 要 向 口岸 边防 检查 站 交 验 有 效 护照 及 其 他 有 效 证 件 。 持 有 有 效 护 
照 和 中 国 的 签证 、 证 件 的 外 国人 ， 可 以 从 中 国 对 外 开放 的 口岸 出 境 ， 但 被 签证 机 关 指 定 通 
行 口岸 的 外 国人 和 外 国人 的 交通 工具 ， 必 须 从 指定 的 口岸 出 境 。 

外 国人 出 境 ， 须 交 验 有 效 护照 或 其 他 有 效 证 件 ， 以 及 准予 在 中 国 停留 的 签证 或 居留 许 
可 。 外 国 入 应 当 在 签证 准予 停留 的 期 限 内 或 居留 许可 的 有 效 期 内 出 境 。 若 外 国旅 游 者 存在 以 
下 儿 种 情形 中 的 一 种 或 几 种 ， 将 不 准 出 境 。 
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有 下 列 情 形 之 一 的 外 国人 ,不 准 出 境 : 

GD 刑事 案件 的 被 告 人 和 公安 机 关 或 人 民 检 察 院 或 人 民法 院 认定 的 犯罪 嫌疑 人 ; 
@ 人 民法 院 通知 有 未 了 结 民事 案件 不 能 离 境 的 ; 

@ 有 其 他 违反 中 国法 律 的 行为 尚未 处 理 ， 经 有 关 主 管 机 关 认 定 需 要 追究 的 。 
对 下 列 外 国人 ， 边 防 检查 站 有 权 阻止 出 境 : 

名 未 持 有 效 护照 、 证 件 或 签证 的 ; 
@) 持 伪造 、 涂 改 或 他 人 护照 、 证 件 的 ; 
@ 拒绝 接受 查验 证 件 的 ; 
@ 公安 部 或 国家 安全 部 通知 不 准 出 境 的 。 


> 
外 国 放 游 者 入 境 后 的 权利 义务 SN 


(1) 外 国旅 游 者 入 境 之 后 享受 合法 权益 和 人 身 月 的 权利 
(2) 外 国旅 游 证 有 效 期 内 ， a 
开放 地 区 ， 需 要 事先 向 市 、 县 公安 上 RR 坟 e 雍 行 证 ， 获 准 后 才能 前 往 ， 
得 擅自 前 往 非 对 外 开放 地 区 。 NS 
(3) 外 国旅 游 者 入 境 之 后 序 济 咏 让 争 民 共和 国 的 法 律 站 
公益 事业 、 破 坏 公 共 秩 序 的 请 / enteroei 









































加 




















地 区 自由 旅游 。 若 想 要 前 往 非 对 外 
若 未 能 获准 ,不 


事 危 害 国家 安全 、 损 害 
有 法律， 同样 会 受到 法 律 的 


制裁 。 A 
(4) 多 | | 境内 应 尊重 中 国 的 民风 悦 Ne 前 往 旅游 区 后 更 应 尊重 旅游 区 人 们 


me Pp 有 


乘 车 礼仪 不 遵守 ， 外 籍 客人 营 争 端 


2012 年 5 月 14 日 晚 ， 从 沈阳 北 一 一 北京 的 D8 次 列车 上 ， 一 位 身 穿 牛仔 衣 、 短 裤 的 
外 国 男 乘客 坐 在 座位 上 ， 将 赤脚 搭 在 前 排 座位 的 靠背 上 。 前 排 一 位 操 东北 口音 身 穿 白色 上 
衣 的 女 乘客 ， 边 说 “( 把 脚 ) 拿 下 来 " ， 边 用 报纸 拍打 男子 的 双 脚 。 对 于 前 排 女 乘客 的 指责 ， 
外 籍 男 子 笑 着 喊 舒 服 ,“ 你 给 我 按摩 ， 再 来 一 次 。” 冲突 随后 升级 ， 愤 怒 的 女 乘 客 将 一 本 书 
抛 向 男子 。 男 子 收拢 笑脸 ， 厨 骂 女 乘客 “你 有 毛病 。” 还 多 次 用 汉语 辱 吕 女 乘客 。 列 车 乘务 
员 前 来 制止 争吵 ， 并 叫 来 了 乘 警 。 乘 警 问 外 籍 男子 是 否 骂 过 人 ， 外 籍 男 子 说 没有 ， 称 不 知 
道 怎么 回 事 。 外 籍 男子 向 乘 警 介绍 ， 自 己 是 拉 大 提琴 的 ， 在 北京 交响 乐团 工作 。 在 乘 警 询 
问 前 ， 外 籍 男 子 将 赤脚 从 前 排 座 椅 上 放下 来 。 最 后 ， 在 乘 警 的 调解 下 ， 双 方 停止 了 争吵 。 





(资料 来 源 : http://china.huanqiu.com/roll/2012-05/2731934.htm1， 有 改动 ) 
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2. 外 国旅 游 者 入 境 后 有 哪些 义务 和 权利 ? 


| 。。 工 着 旅 游 团队 中 有 外 国 游客 出 现 类 似 行 为 导游 应 如 何 处 理 ? 


中 国旅 游 者 出 境 后 的 注意 事项 


(1) 尊重 他 国 的 语言 、 行 为 习惯 。 衣 着 得 体 ， 举 手 投 足 义 明 ， 谈 吐 文明 。 
(2) 用 餐 时 ， 自 觉 服从 领队 的 安排 在 餐厅 领 座 员 的 引导 下 ， ey 餐 ; 注意 维 
护 餐厅 卫生 ， 鼠 随地 此 痰 ， 乱 扔 废弃 物 ; 用 餐 时 不 de fe 汤 之 时 ; 餐具 轻 拿 
轻 放 ， 用 自助 餐 时 ， 要 排队 按 顺 序 取 菜 ， 最 好 遵循 少 取 ey 熟悉 西餐 的 用 餐 礼仪 。 


(3) 乘 飞 机 时 ， 提 前 一 小 时 以 上 去 机 场 办 理 相 ; ab 托运 行李 和 换取 登 机 牌 等 
手续 ; 遵守 秩序 ， 不 插队 ， 不 和 争先恐后 配 人 Re tea 登记 后 尽快 入 座 ， 


不 要 乱 仲 手脚， 不 在 走道 上 影响 他 人 ; 入- ， 自 觉 关闭 手机 等 电子 用 品 ; 呕吐 时 ， 
用 专用 清洁 袋 ， 需 要 服务 时 ， 不 要 大; 可 举 手 向 乘务 员 示意 ， 也 可 以 按键 呼叫 飞 
本 站 ， 领 取 行 李 时 认 真 核对 ， 夫 免 个 错 。 

乘坐 枪 船 时 所 有 可 本 按 号 入 房 ， 进 入 守 训 好 房 门 ;在 娱乐 场所 ， 爱 
设施 ， et ee ome ;下 开 寿 贿 收 和 甲板 上 随意 舞动 衣服 或 用 
手电 简 四 处 乱 照 ， 以 第 引起 其 他 船只 误会 ， et 主动 礼让 老 弱 病 残 者 ， 乘 游 


艇 时 ， ne 到 类 时 ， to 拓 声 性 叫 。 
SRKS! 车 等 陆路 交通 时 ， 沈 闫 标语 上 车 ， 按 车 票 位 置 坐 好 ; 不 要 在 车 厢 内 来 回 
E 动 , 大 0 
(6) 住宿 时 ， 要 向 酒店 前 台 人 员 主 动 出 示 自己 的 护照 签证 或 旅行 身份 证 件 ， 办 理 好 房 卡 
后 赁 房 上 进入 客房 若是 旅行 团队 ， 应 配合 领队 导游 办 理 入 住 手续 ， 若 是 领队 已 经 事先 安 
好 而 不 满意 的 ， 不 要 着 急 争吵 ， 可 以 请 领队 协助 安排 调换 ， 也 可 自行 调换 后 将 房间 号 告 
诉 领 对 以 便 领 队 查 房 或 通知 ， 进 入 客房 后 爱护 房 内 设施 ， 不 要 私自 接线 ; 注意 室内 卫生 
若 要 使 用 室内 计 费 的 物品 ， 事 先 应 了 解 收费 事宜 ;不 要 把 不 能 带 走 的 东西 ， 如 浴巾 、 烟 缸 、 
吹风 机 等 带 走 ; 出 入 酒店 乘坐 电梯 时 不 要 拥挤 。 
(7) 游玩 时 ， 爱 护 景点 景区 的 一 草 一 木 、 公 共 设施 ， 不 要 随意 涂写 ， 认 真 听 导游 讲 说 ， 
不 要 随意 离开 团队 ; 注意 环境 卫生 ， 不 要 随便 丢弃 垃圾 ， 拍 照 时 ， 不 要 拥挤 ; 在 狭 宕 的 地 域 
时 楼 注意 礼让 。 进 入 特殊 场所 ， 如 寺庙 等 地 ， 不 要 随意 发 表 与 宗教 信仰 相关 的 言论 ， 尊 重 教 
规 ,注意 自己 的 着 装 礼仪 女士 不 着 裙子 ， 男 士 不 穿 短裤 背心 等 ， 遵 守 场 馆 内 规定 ， 不 要 在 
禁烟 区 吸烟 ， 不 要 随意 乱 措 展品 ， 不 要 随意 拍照 等 。 在 娱乐 场所 ， 保 持 安静 ， 按 票 就 座 ， 就 
座 后 保持 安静 不 要 打扰 他 人 ; 尊重 演员 ， 不 要 随意 发 表 评论 或 吹 口哨 发 出 吴 声 ， 节 目 完毕 应 
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鼓掌 表示 感谢 ; 在 歌舞 厅 应 彬 彬 有 礼 ， 请 女士 跳舞 时 要 绅士 ， 舞 毕 要 送 女 士 问 座位 。 

(8) 购物 时 ， 购 买 一 些 容易 过 海关 、 且 能 代表 当地 特色 的 物品 ， 注 重 货真价实 ; 认真 挑 
选 比较 ， 不 要 盲目 购买 ， 付 款 后 索要 发 票 赁 证 和 说 明 书 等 ;， 进入 超市 购物 时 要 将 物品 寄存 
在 指定 地 方 ， 选 定 物品 时 不 要 随意 打开 包装 品尝 ; 购买 免税 物品 时 ， 出 示 护 照 ， 请 收 款 员 
打印 收据 和 免税 单 ， 以 备 出 境 查 验 。 

(9) 支付 小 费 。 收 小 费 已 经 成 为 国际 服务 行业 的 惯例 ， 饭 店 服务 员 、 旅 行 社 导游 、 车 船 
公司 的 司机 们 的 主要 收入 来 源 于 客人 支付 的 小 费 。 因 此 ， 国 内 旅游 者 在 国外 旅游 时 ， 需 要 
了 解 团 费 有 否 包 含 小 费 ， 以 及 需要 支付 哪些 小 费 。 





























ey 上 
1 < ! 
| 街头 赌博 遭 驱 逐 ， 气 慰问 国 要 赂 偿 | 
| 某国 际 旅行 社 组 织 客人 去 泰国 旅游 aa 结果 | 
”被 当地 委 方 处 以 重 罚 ， 并 驱 运 出 境 。 游 安 认为 旅行 社 人 前 没有 提醒 ， 要求 赔 傍 。 | 





讨论 N 
1. 上 述 案 例 中 ， 导游 应 如 何 处 理 ? 、 Ee KR 
2. 导游 人 员 带 出 境 团 时 ， 需 要 提 六 Sens 


RN 


四 一 国人 出游 要 文明 ， 天 纳入 遇 名 单 


为 建 广角 旅游 效 工作 机 制 ， 国 家 旅游 局 依 涛 制定 的 《游客 不 文明 行为 记录 管理 和 和 
OE 
游客 在 出 游 过 程 中 发 生 的 不 文明 行为 ， 旅 游 主管 部 门 可 以 将 旅游 者 相关 信息 纳入 不 文明 行为 
记录 ， 向 社会 公布 ， 并 向 公安 、 海 关 、 检 验 检疫 、 边 检 、 交 通 、 金 融 等 部 门 和 机 构 、 行 业 组 
织 及 有 关 经 营 者 通报 。 有 关 部 门 和 机 构 、 行 业 组 织 、 经 营 者 可 以 根据 职责 权限 在 征 信 系统 中 
记录 ， 采 取 在 一 定期 限 内 限制 出 境 旅游 、 边 境 旅游 、 参 加 团队 旅游 、 乘 坐 航班 等 惩戒 措施 。 

以 下 是 曾 被 纳入 黑 名 单 的 游客 案例 : 

中 王 某 等 在 南京 参加 了 由 中 国 康辉 南京 国际 旅行 社 有 限 责 任 公司 组 织 赴 泰 团队 游 。 该 
旅游 团 乘坐 泰国 亚洲 航空 公司 航班 由 曼谷 飞 往 南京 。 登 机 后 ， 由 于 座位 调换 的 原因 ， 引 起 
王 某 等 不 满 。 就 餐 时 ， 其 与 空 股 人 员 发 生 争 执 并 激烈 争吵 、 刘 骂 、 恐 吓 和 威胁 。 因 事态 危 
害 航 空 安全 ， 机 组 决定 飞机 中 途 返 航 。 

人 @) 肖 某 等 参加 由 重庆 汇丰 国际 旅行 社 有 限 公司 组 织 的 赴 泰 国旅 游 团 。 该 旅行 团 由 于 航 
班 延 误 ， 返 回 重庆 时 间 推 后 一 天 。 在 航班 延误 期 间 ， 肖 某 拒 绝 听从 领队 劝阻 ， 煽 动 游客 对 
抗 泰国 警方 执行 公务 行为 ， 散 布 警 方 打 人 等 不 实 信息 ， 以 拒绝 登 机 要 挟 赔 偿 ， 干 扰 泰 国 曼 
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Chapter 
导游 业务 相关 知识 


| 从 机 场 工作 人 员 及 领队 履行 职务 ， 厨 名 领队 及 同行 其 他 配合 工作 的 游客 ， 并 最 终 擅 自 脱离 
| 团队 ， 未 随 团 返回 。 
| 图 荣 某 与 妻子 从 上 海 抵达 日 本 杞 蛋 拟 赴 冲 强 旅 行 。 夫 妻 二 人 在 杞 巾 入 住 酒店 附近 的 便 
利 店 购 物 ， 因 妻子 在 付款 前 即 斯 开 包装 食用 ， 和 遭 到 店员 制止 ， 并 被 告知 不 得 在 店内 进食 。 
| 荣 某 认为 店员 有 司 其 雪 ， 随 即 挥 产 峻 打 店 员 ， 导 致 该 店员 鼻子 和 脸 受 伤 。 

， 团 施 某 等 参加 四 川上 航 假期 国际 旅行 社 组 织 的 赴 柬埔寨 旅游 ， 乘 坐 柬埔寨 吴 哥 航空 公 
| 司 航班 从 束 博 寨 逮 粒 返回 成 都 ， 登 机 后 与 后 排 游客 发 生 口 头 争执 、 革 名和 推 操 ， 造 成 航班 
| 非 正 常 延误 约 1 小 时 。 

加 杨 某 参 加 旅行 社 组 织 的 赴 台湾 旅游 ， 因 就 餐 时 要 求 领队 调换 本 桌 两 个 团 友 的 座位 未 

















得 到 满足 ， 对 领队 实施 了 齐 骂 、 吐 痰 、 侮 辱 和 殴打 等 行为 ， 造 成 恶 9 
(@) 杞 某 参 加 旅行 社 组 织 的 赴 台 湾 旅游 ， 在 台 东 县 富山 ; 保有 区 参观 时， 盗 
采 活 体 珊瑚 共计 0.5 公斤 ， 违反 当地 环保 法 相关 规定 ， XN 以 4 000 元 新 台币 的 罚款 。 


(资料 来 源 : TT tp 改动 ) 
讨论 
1. 导游 应 如 何 提醒 游客 ; a 


2. 带 出 境 团 时 ， AS 为 导游 人 员 该 恕 何 处 理 ? 


了 A XL 区 
Ke 
Fr 二 


1， 对 出 员 带 进 物品 的 限量 规定 ~ 

(1) 、 衣 料 、 衣 着 、 工 艺 美术 品 、 普 通 手 表 和 价值 人 民 币 200 元 以 下 的 其 他 生活 
ei 

(2) 普通 香烟 400 支 ; 或 雪茄 100 支 ; 或 烟丝 500 克 ， 只 能 享受 其 中 一 种 携带 入 境 的 待遇 。 

(3) 12 度 以 上 酒精 饮料 2 瓶 ( 每 瓶 限 0.75 升 )。 

(4) 电视 机 、 洗 衣 机 、 电 冰箱 、 照 相机 、 录 像 机 、 组 合 音响 、 收 录 机 、 摩 托 车 等 ， 以 及 
价值 在 人 民 币 500 元 以 上 、1 000 元 以 下 的 其 他 生活 用 品 。 出 国人 员 在 国外 每 住 满 6 个 月 
(180 天 )， 可 任 选 上 述 列举 物品 中 的 一 件 免税 ， 最 多 连续 免税 4 年 ; 因 经 济 援助 项 目 或 承 
包 劳务 出 国 的 人 员 ， 在 国外 每 住 满 6 个 月 (180 天 ) ， 可 任 选 上 述 列 举 物品 中 的 一 件 免税 ; 
在 境外 停留 不 满 6 个 月 的 短期 或 临时 出 国人 员 ， 每 一 年 内 的 第 一 次 入 境 可 任 选 一 种 征 税 。 

(5) 普通 电子 琴 、 普 通 照相 机 、 打 字 机 等 和 价值 人 民 币 200 元 以 上 、500 元 以 下 的 其 他 
生活 用 品 。 凡 普通 出 国人 员 ， 因 经 济 援助 项 目 或 承包 劳务 性 质 出 国 的 人 员 ， 以 及 短期 或 临 
时 出 国人 员 带 进 物品 的 规定 同 第 4 条 。 
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(6) 说 明 ; @ 物 品 价值 按 到 岸 价格 核定 ，@@ 上 述 第 4 项 和 第 $ 项 所 列 各 种 物品 一 年 内 同 
一 品种 不 得 重复 带 进 ， 国 临时 出 国人 员 多 次 出 国 在 外 时 间 不 得 累计 。 
2. 对 回国 探亲 旅客 带 进 免税 物品 的 限量 规定 

(1) 食品 、 衣 料 、 衣 着 及 价值 人 民 币 50 元 以 下 的 其 他 生活 用 品 ， 限 制 在 合理 数量 之 内 。 

(2) 酒 2 瓶 (不 超过 1.5 升 )。 

(8) 烟 400 支 (两 条 )。 

(4) 电视 机 、 电 冰箱 、 录 像 机 、 洗 衣 机 、 摩 托 车 等 ， 其 他 价值 在 人 民 币 200 元 以 上 、 
1000 元 以 下 的 学 习 和 生活 用 品 ， 一 年 内 首次 入 境 可 任 选 上 述 物品 中 的 一 件 。 

5) 手表 、 播 放 机 、 自 行车 、 电 风扇 、 普 通电 子 琴 、 电 烤箱 、 幻 灯 机 、 打 字 机 、 热 水 器 
等 家 用 电器 ， 其 他 价值 在 人 民 币 200 元 以 下 、 50 元 以 上 的 学 习 和 全 瑟 朋 虽 ， 一 年内 首 次 入 
境 可 从 本 条 款 所 列 出 的 物品 中 任 选 5 件 。 Na 

(6) 说 明 ， OD 物品 价值 按 到 岸 价格 核定 ; rhea 民 量 规定 的 第 5 条 中 


的 物品 ， 同 一 品种 可 以 重复 一 件 ， AR 

























































































3. 其 他 规定 

根据 hohe 定 》; 凡 携 带 任何 物品 入 中 国 均 要 申报 及 
接受 ay en 

(1) 香烟 /雪茄 /烟草 :入 a 停留 多 于 6 个 月 者 可 


携带 400 支 香烟 ， 出 境 可 带 台 I 

人 ) 含 酒精 饮料 ; min 停留 多 于 6 
个 月 者 可 携带 4 其 酒精 料 (0.75 干 克 )。 

他 中 ee 
药物 到 香港 ]; 严禁 携带 超过 限量 的 药物 入 境 。 

全 礼物 : 入 境 可 带 适 量 香水 ( 自用 )。 

(8) 黄金 、 银 器 及 装饰 品 ， 入 境 不 可 超过 50 克 ; 凡 未 经 中 华人 民 共和 国 许可 ， 所 有 黄 
金 、 银 器 及 装饰 品 一 律 不 准 出 口 。 

(6) 文物 出 境 : 凡 出 口 的 文物 均 要 获得 中 华人 民 共和 国 的 许可 才能 出 境 。 

(7) 电子 器 材 : 入境 下 列 任何 一 件 器 材 ， 相 机 、 手 提 录 音 机 、 手 提 电 影 摄影 机 、 手 提 摄 
录 机 、 笔 记 本 电脑 。 

(8) 严禁 物品 :入 境 时 严禁 任何 枪械 ， 军 火 及 爆炸 易 顽 物 品 ;伪钞 /股票 ， 任 何 对 于 
中 国 的 政治 、 经 济 、 文 化 及 道德 有 影响 的 印刷 品 、 胶 卷 、 相片、 录音 带 、 录 影 带 及 其 他 
物品 ;任何 有 毒物 品 ， 鸦片 、 吗 啡 、 海 洛 因 、 大 麻 、 其 他 毒品 ;任何 可 能 传染 疾病 的 动 
物 、 植 物 和 物品 。 出 境 时 严禁 任何 禁止 入 口 物品 ， 任何 可 能 泄露 国家 秘密 的 印刷 品 、 议 
卷 、 相片 录音带、 录影 带 及 其 他 物品 ， 任 何 文物 ;濒临 绝种 的 动物 、 植 物 ( 和 包括 标本 、 
种 子 )。 








图 








每 人 最 多 可 携带 150 元 的 
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举 手 之 劳 带 洋酒 ， 横 雄 海 关 被 查处 


| 一 个 来 自 东莞 的 旅行 团结 束 了 他 们 的 澳门 出 境 游 后 ， 在 导游 李 某 的 带领 下 ， 于 当晚 
| 19:36 左右 经 珠海 横 琴 口岸 入 境 。 该 旅行 团 30 余 名 游客 在 通关 时 均 选择 了 无 申报 通道 ， 貌 
似乎 常 的 旅行 团 通 关 ， 却 被 细心 的 海关 关 员 发 现 了 异常 一 一 该 团 游 客 每 人 携带 了 规格 、 包 
装 都 一 模 一 样 的 洋酒 。 海 关 经 进一步 问 询 发 现 ， 洋 酒 都 不 属于 游客 本 人 ， 是 带 团 导游 在 过 
} 关 前 交 给 随 团 游客 的 ， 声 称 帮忙 把 酒 带 过 关 后 可 减免 部 分 团 费 ， 游 客 由 于 不 了 解 国家 规定 ， 
| 以 为 这 是 举 手 之 劳 便 答应 了 。 导 游 李 某 游说 旅行 团 游客 分 散 托 带 洋酒 入 境 最 终 没 能 逃 过 海 
| 关 的 严密 监管 。 此 次 随 团 游客 及 导游 32 人 共 带 进 了 ope “30 年 百 龄 坛 ” 

















洋酒 33 瓶 。 经 查询 ， 这 种 洋酒 在 内 地 超市 的 售 价 每 瓶 约 为 SS 目前 案件 正在 作 


进一步 调查 处 理 。 
( 资料 来 源 : http://www.cntour2. Co 3/ ee shtml, 
有 改动 ) 


nnn pe 
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2 E> 
从 72 帮 奖 途 知识 


gy 客轮 交通 知识 


1， 种 类 

各 种 轮船 的 设施 和 价格 有 很 大 的 区 别 。 种 类 繁多 的 客轮 大 致 可 分 为 3 类 : 涉外 旅游 船 、 
国内 旅游 定点 船 和 普 客 班 船 。 

客轮 的 舱位 也 分 为 3 类 : 一 等 舱 双 人 间 ， 带 卫生 间 ; 二 等 舱 4 人 间 ， 带 卫生 间 ; 三 等 舱 
6~8 人 间 ， 无 卫生 间 。 不 同 客轮 的 舱位 情况 也 大 不 相同 ， 如 小 型 客轮 的 四 等 舱 可 能 有 4 张 床 ， 
小 巧 干净 ， 有 电视 ; 而 老式 船 的 四 等 舱 有 20 个 人 的 大 能 ， 室 内 的 卫生 和 空气 状况 都 不 太 好 。 


ZS 用 






























































at -种 凭证 。 船 票 种 类 分 普通 船 票 和 加 快 船 票 、 全 价 票 、 儿 童 票 和 伤 
下 军人 优待 船 票 可 分 不 同等 级 。 


201 


202 


、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 


3， 行 李 

以 件数 为 单位 ， 每 位 旅客 可 托运 一 件 行李 ,长 、 宽 、 高 总 和 不 超过 158 厘米 ， 第 二 件 
起 每 件 行李 收费 人 民 币 30 元 。 金 银 及 其 制品 、 货 币 、 有 价 证 券 、 珠 宝 、 古 董 、 文 物 等 贵重 
物品 、 包 装 不 良 物品 不 予 办 理 托运 。 

需要 注意 的 是 ， 乘 客 不 准 携带 易 燃 、 易 爆 、 有 毒 、 有 腐蚀 性 、 有 放射 性 以 及 有 可 能 危及 
船上 人 身 和 财产 安全 的 其 他 危险 品 乘 船 。 





火车 交通 知识 


1， 种 类 
旅客 列车 分 为 国际 旅客 列车 和 国内 旅客 列车 。 RE 
国内 旅客 列车 分 为 以 下 几 类 。 

1) 高 束 动 车 组 列车 ( 如 武汉 一 广 pn < 使 用 CRH 系列 
ea 高 电力 动车 组 ,列车 车 次 为 G1 
ee 过 ) ， 最 高 时 过 350 干 米 ， 使 用 CRH 系列 





























“和 有 


谐 号 ”高 速 电 力 动车 组 ， 列 车 C9998。 
3) 动车 组 列车 : Rt 3s0 干 米 , 使 用 ne 高 速 电 力 动车 
组 ， 列车 车 次 为 D1-D99983 

4) 直达 特 | 关 列 村 高 时 速 160 干 米 、 mae 列车 车 次 为 
Z1-2Z9998. DA ,> 
5) 特 “0 、 食 高 时 过 140 下 米 1160 证 天 列车 车 次 为 TI-T9998。 
(6) I :: 最 高 时 速 120 干 米 ， 列 车 车 次 为 K1-K9998。 
7) 普通 列车 : 最 高 时 速 120 干 米 ， 列 车 车 次 范围 是 1001 ~ 7598， 无 字母 。 

(8) 临时 旅游 列车 ， 为 旅游 高 峰 客 流 而 开行 的 旅客 列车 ， 列 车 车 次 为 Y1-Y998。 

(9) 临时 旅客 列车 : 在 春运 、 署 运 等 客流 高 峰 开 行 的 列车 ， 列 车 车 次 为 L1-L9998。 
2， 车 票 

火车 票 分 为 软卧 、 硬 卧 、 软 座 、 硬 座 、 无 座 等 类 型 。 为 了 优待 儿童 、 学 生 和 伤 残 军人 ， 
中 国 铁路 还 发 售 半价 票 。 半 价 票 分 为 儿童 半价 票 ( 身高 1.10 ~ 1.50m ) 、 学 生 半 价 票 ( 任 有效 
学 生 证 件 ) 和 伤 残 军人 半价 票 3 种 。 一 个 成 人 只 能 免费 带 一 位 儿童 (1.10m 以 下 ) ， 超 过 一 
位 时 ， 超 过 的 人 数 应 购买 儿童 票 。 

20 人 以 上 乘 车 日 期 、 车 次 、 到 站 、 座 位 等 级 相同 的 旅客 可 作为 团体 旅客 ， 承 运 人 应 优 
先 安排 。 

旅客 须 赁 票 乘 车 ， 无 票 乘 车 或 赁 无 效 车 票 乘 车 要 加 倍 收费 ;使 用 伪造 或 涂改 的 车 票 乘 
车 ， 旅 客 不 仅 要 加 倍 交 费 ， 还 要 承担 刑事 责 : 
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若 车 票 丢失 ， 应 另行 购 票 ， 在 乘 车 旅行 中 丢失 ， 应 从 发 现 丢 失 车 票 的 车 站 起 补 收 票 价 ， 
核 收 手续 费 ; 不 能 判明 是 否 丢失 车 票 时 ， 按 无 票 处 理 。 所 以 导游 人 员 应 提醒 游客 妥善 保存 
好 票据 。 

3.， 行李 

乘坐 火车 ， 旅 客 免费 携带 品 的 重量 和 体积 : 儿童 ( 含 免票 儿童 ) 10 千克， 外交 人 员 35 
千克 ， 其 他 旅客 20 千克 ; 每 件 物品 外 部 尺寸 长 、 宽 、 高 之 和 不 超过 160 厘米 ， 杆 状 物品 不 
超过 200 厘米 ( 以 放血 在 行李 架 或 座位 下 边 不 妨碍 旅客 为 宜 ) ; 重量 不 超过 20 千克 。 残 疾 
和 人 代步 所 用 的 折 普 式 轮椅 不 计 入 上 述 范围 。 

危险 品 ( 如 易 爆 易 燃 和 杀伤 性 剧 毒 物品 、 刀 具 等 ) ， 国 家 限制 运输 物品 ， 妨 但 公共 卫 和 4 
的 物品 ， 动 物 及 其 损坏 污染 车 厢 的 物品 ， 都 不 得 带 入 车 厢 。 /人 
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7 多 系 恒 航空 交通 知识 
SS 


1， 机 票 pg > sy 

ehhik 生 ， 六 各 要 拉 有 汉江 机 下 K1 作 下 (合同 .购买 
必须 出 示 有 效 的 身份 证 件 。 二 ee 
港澳 台 同胞 要 示 旅行 证 明 铸 其 他 公安 机 关 出 具 的 7 效 合 符 证 御 购买 机 票 。 机 票 只 限 票 上 
所 显示 的 姓名 旅客 对 翁 。 不 得 转让 和 涂改 ， 否 则 机 和 效 昌 不 退 机 票 费用 。 
外 国旅 游 财 猎 达 府 ， 导 游 员 要 核实 机 票 必 二 要 有 国内 段 国 际 机 票 ， 有 无 返程 、 出 境 机 
票 ， 要 乔 清 机 村 是 OK 票 还 是 OPEN 允 $ 所 入 OK 票 就 是 指 已 经 定 妥 日 期 、 航 班 和 机 座 的 
eS heat mie et 
班 起 飞 前 两 天 中 午 12 点 以 前 ， 国 际 机 票 须 在 72 小 时 以 前 办 理 座位 再 证 实 手续 ， 否 则 ， 原 
定 座位 不 予 保留 ; OPEN 票 则 是 不 定期 机 票 ， 旅 客 乘机 前 须 持 机 票 和 有 效 身份 证 件 去 民航 办 
理 订 座 手续 。 

购买 国内 航班 机 票 的 旅客 需要 改变 航班 、 日 期 或 舱位 等 级 ， 需 要 在 预定 航班 起 飞 前 的 
48 小 时 提出 ， 只 能 变更 一 次 。 

若 旅 客 提出 退票 ， 需 要 交付 相应 的 手续 费用 。 不 同 的 航空 公司 ， 购 买 时 不 同 的 票 价 折 
1， 不 同 的 舱位 ， 提 出 退票 的 时 间 不 同 ， 收 取 的 费用 都 不 同 。 因 此 ， 导 游人 员 若 有 需要 
以 打 电话 询问 相关 航空 公司 。 

票 的 种 类 按 舱位 分 有 头等 舱 、 公 务 舱 、 经 济 舱 等 。 按 照 旅客 的 年 龄 分 有 成 人 票 (12 
周岁 以 上 ) ， 正 常 票 价 ; 儿童 票 (2 ~ 12 周岁 ) ， 正 常 票 价 的 50%; 婴儿 票 (2 周岁 以 下 ) ， 
正常 票 价 的 10%。 
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【 拓展 案例 } 


204 


2.， 乘机 

乘坐 国内 航班 的 旅客 在 航班 起 飞 前 90 分 钟 到 达 机 场 ， 乘 国际 航班 或 去 沿海 城市 
的 旅客 须 在 120 分 钟 到 达 机 场 ， 赁 机 票 和 个 人 有 效 身份 证 件 办 理 登 机 手续 ， 一 般 飞 
机 起 飞 前 30 分 钟 停止 办 理 登 机 手续 。 

每 一 位 在 中 国境 内 乘坐 国内 、 国 际 民航 航班 的 旅客 都 需要 交纳 机 场 建设 费 ( 持 
外 交 护照 、 儿 童 票 、 婴 儿 票 、24 小 时 内 过 境 的 旅客 除外 )。 

登 机 前 ， 个 人 及 其 携带 的 行李 都 需要 接受 安全 技术 检查 。 旅 客 须 通过 安检 门 ， 
行李 物品 要 经 过 仪器 检查 ， 也 可 进行 人 身 和 开 箱 检查 。 若 旅客 拒绝 接受 检查 将 不 被 
允许 登 机 。 

3， 行 李 ze 

严禁 携带 枪支 、 弹 药 、 凶 器 和 易 爆 、 易 燃 、 wx 性 牺 品 ， 以 及 其 他 危害 
民用 航空 安全 的 危险 品 进入 机 场 和 乘坐 飞机 。 A 

携带 的 物品 中 有 的 可 随身 携带 ， 如 适 晤 上 Cy 有 的 需要 托运 ， 如 500 毫升 
香水 刀具 等 (具体 可 查询 各 航空 公司 各 位 旅客 需要 严格 遵守 。 

乘坐 中 国民 航 的 国内 、 国 际 航班 "| 特 洗 成 人 票 和 儿童 昔 的 旅客 每 人 可 免费 交 
运行 李 ， 头等 舱 40 千克 ， 公 人 所， 经 济 舱 20 千克; 交 运 的 行李 必须 封装 完 
整 ， 锁 扣 完 善 ， 拥 扎 牢固 而 琵 床 受 一 定 的 压力 ， 若 采 符 全 规定 ， 民 航 可 拒绝 运输 
或 不 负 赔 偿 责任 。 随 兆 掀 本 5 物品 不 能 超过 和 了 种 优 未 能 超过 20 厘米 x44 厘 

A 


米 x 55 厘米 。 Ee 
> yy 
73 安 全 知识 




















一 


pA 
: 
~ 


随 着 旅游 市 场 的 发 展 ， 旅 游人 数 不 断 增加 ， 旅 游 途中 的 安全 问题 日 益 涌现 。 因 
此 ， 导 游人 员 必须 关注 食 、 住 、 行 、 游 、 购 、 娱 每 一 个 环节 的 安全 问题 ， 掌 握 常 见 
安全 问题 的 防范 和 处 理 方法 。 


“a 


1.， 注意 事项 
(1) 了 解 旅游 地 的 特色 饮食 ， 以 及 食物 的 制作 方法 等 基本 知识 ， 帮 助 游客 挑选 真 
正安 全 而 美味 的 特色 饮食 。 














2.， 处理 方 法 
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如 若 发 现 游客 食物 中 毒 现象 ， 导 游人 员 应 采取 以 下 措施 。 
人) 设法 侧目， 让 中 毒 者 多 喝 水 加 速 排泄 ， 缓 解毒 性 。 。 / 险 
2) 将 患者 就 近 送 去 医院 抢救 ， IE 








2 
(3) 报告 旅行 社 ， 追 究 餐 厅 责 任 。 
(4) 安抚 游客 。 


ey 


-你 m7-6 有 


导 
\ 
某 旅行社 接待 一 个 从 北京 来 的 旅行 团 


， 游 客 食 后 中 毒 


song 导游 告诉 游客 ， 地 里 有 
很 多 野 果 是 天 然 绿色 食物 ， 若 游客 原意 可 以 摘 来 尝 尝 y 有 一 位 游客 旋 了 枝 果 后 ， 感 觉 不 生 


要 求 赔偿 。 入。/ 
口 DO 


谢 ~ ~ 
1. 在 游客 “ 吃 ” 的 环节 ， 导 游人 员 应 提醒 客人 注意 哪些 问题 ? 
2. 游客 食物 中 毒 后 ， 导 游人 员 应 怎么 处 理 ? 


"安全 


1， 注 意 事项 
(1) 入 住 后 观察 酒店 周边 的 环境 ， 选 择 
(2) 提醒 游客 入 住 后 检查 房间 内 的 设施 | 














| 服 ， 送 医院 诊断 为 轻 度 食物 中 毒 。 eee 果 却 安然 无 闽 。 该 游客 投诉 旅行 社 ， | 


居住 环境 良好 安全 的 酒店 入 住 。 
博 况 。 若 发 现 有 损坏 或 缺失 的 情况 ， 应 告知 酒店 。 





(3) 提醒 游客 不 要 随意 让 陌生 人 或 自称 是 饭店 维修 人 员 的 人 随便 进入 自己 的 房间 ; 尤其 





是 晚上 不 能 随便 开门 。 出 入 房间 ,一 定 将 i 








] 锁 好 。 


(4) 建议 游客 将 贵重 财物 存 入 饭店 保险 柜 ， 不 要 随身 携带 或 在 房间 放置 大 量 现金 。 
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2 处理 方 法 
(1) 全 力 保护 游客 。 
(2) 若 有 游客 受伤 ， 尽 快 送 医院 。 
(3) 若 有 物品 丢失 ， 协 助 游客 寻找 ， 并 与 酒店 联系 。 
(4) 若 事情 比较 复杂 ， 通 知 旅行 社 协助 ， 并 写 出 书面 报告 。 

















清风 送 夷 睡意 浓 ， 夜 半 风 高 盗贼 来 


某 旅行 团 全 团 入 住 庐山 某 饭店 一 楼 ， 游 客 按照 导游 的 提醒 ， 晚 tid 
上 安全 锁 。 庐 山 夜晚 清新 的 空气 从 窗外 涌 入 ， As 清早 ， 某 房间 


当地 公 安 机 关 报案 。 


发 现 包 里 和 裤子 里 的 现金 不 知 去 向 。 Ws 
讨论 SS 
1. 该 案例 中 ， 导 游人 员 有 失职 之 处 吗 ? ~ SN 
2. 在 游客 “ 住 ”的 环节 ， A 注意 哪些 问题 ? 


必 a 


1， 注 意 项 ~ 
(1) 提 本 ee 且 非 本 车 的 的 E 开 车 ;提醒 司机 不 能 喝 洒 。 


(2) pe ， 特 别 应 在 时 间 上 留 有 余地 ， 避 免 造成 司机 抢 时 间 、 赶 日 程 而 加 速 
行驶 ， 不 能 要 求 司机 开 快 车 。 
(3) 如 过 特殊 天 气 ( 如 下 南 ) 或 特殊 地 段 ( 如 山区 、 路 面 比较 狭窄 ) 时 ， 应 主动 提醒 司机 
小 心 区 驶 ， 必 须 把 安全 放 在 第 一 位 。 如 遇 十 分 恶劣 的 天 气 ， 可 适当 修改 行程 。 
(4) 游客 在 景区 浏览 时 ， 要 提醒 客人 不 要 脱离 大 部 队 独 自行 动 。 特 别 是 在 山体 或 其 他 路 
况 比较 复杂 的 景点 ， 应 不 时 地 清点 人 数 ， 以 防 客 人 迷路 走失 。 


| 的 两 位 游客 发 现 有 一 根 长 长 的 竹竿 留 在 窗台 上 ， 自己 的 皮包 和 村 袖 丢 在 窗户 边 。 经 检查 | 




















车 前 抽烟 来 解闷 ， 大 巴 后 滑 酿 惨剧 


导游 员 小 王 带 团 乘坐 大 巴 行驶 在 高 速 公路 上 ， 因 前 方 堵车 ， 路 上 排 起 了 车 龙 。 小 王 劝 
说 游客 不 要 下 车 ， 请 司机 下 车 去 了 解 情况 。 司 机 回来 后 说 车 龙 太 长 ， 要 等 一 段 时 间 ， 说 完 
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。 就 在 路 边 休息 。 随 后 ， 几 位 游客 下 车 ， 站 在 车 头 附近 抽烟 。 小 王 一 再 提醒 他 们 注意 安全 。 
| 突然 ,前面 的 大 巴 后 滑 ， 一 名 游客 被 挤 压 在 两 车 中 间 ， 当 场 身亡 。 
| 讨论 
| 工 试 评价 该 案 何 中 导游 的 做 法 。 
| 2. 大 巴 在 高 速 公路 行驶 或 停 下 时 ， 导 游 应 提醒 客人 哪些 注意 事项 ? 
2 处理 方法 
(着 洛 走 失 ， 应 全 力 寻找 ， 但 一 般 铺 况 下 不 能 影响 其 他 游客 的 正常 活动 。 通 党 
障 寻 找 游客 ， bod 领 其 他 游客 
加 若 出 现 交通 事故， 应 通知 旅行社 和 本 地 相关 部 站 pi 


-人 #7 





» 
并 
中 








火车 停 洁 太 短 和 暂 ， < 
案例 1: 某 旅行 社 组 织 的 双 卧 火车 团 7 Ro 列车 从 广州 到 北京 。 列 车 在 郑州 停靠 6 
， 错 过 了 时 间 ， 没 赶 上 火车 ， 只 好 等 下 一 班 


| 分 钟 ， 有 位 游客 下 车 买 早餐 ， 铃 有 Ve | 
， 才 赶 到 北京 。 游 客 十 分 恼火 ， 0 他 认为 游客 不 
| oe 2 
| 案例 2: 时 小 3k 宙 和 江洲 条 D2102 次 下 旅游 ， 旅 行 团 中 基本 是 中 老 
上 年 游客 。 动 车 在 韶关 站 只 停留 5 分 钟 ， 为 了 快 到 韶关 时 ， 小 张 提前 交代 游客 :| 
| 先 把 大 件 行李 让 在 车 门口 ， 行 动 不 太 ho ome 一 靠 站 ， 小 张 指挥 | 
| 全 国 和 照应 、 顺 次 下 车 。 最 终 ， 全 团 游 客 顺利 下 车 。 | 
讨论 | 
| 1 在 乘坐 火车 过 程 中 ， 导 游人 员 应 做 哪些 提醒 工作 ? 

| 2. 试 比较 案例 1 和 案例 2 中 导游 人 员 的 做 法 。 | 


客人 下 和 车 如 而 ， 大 巴 遭 遇 盗 贼 


| 某 旅 行 团 在 澳大利亚 某 著名 景区 游览 结束 后 ， 准 备 前 往 另 一 个 景区 。 因 路 途 较 远 ， | 
， 地 陪 安排 游客 先 上 洗手 间 ， 领 队 站 在 离 汽车 不 远 处 等 待 游客 。 期 间 ， 领 队 看 见 一 名 金发 ， 
| 男子 上 车 ， 过 一 会 儿 又 下 了 车 ， 领 队 以 为 是 司机 的 朋友 ， 没 有 在 意 。 等 游客 都 上 车 时 ， | 
， 有 客人 发 现 自己 放 在 车 上 的 挎包 不 见 了 ， 包 里 有 护照 和 现金 。 领 队 询问 司机 刚才 上 来 的 
， 男子 是 不 是 他 的 朋友 ， 司 机 说 刚才 他 见 到 领队 在 车 下 不 远 的 地 方 ， 自 己 也 离开 车 子 上 洗 ， 
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手 间 去 了 ， 根 本 没有 见 到 什么 人 上 车 。 领 队 这 时 才 意 识 到 是 遇 到 了 小 偷 ， 赶 紧 报案 。 
讨论 
1. 此 案例 中 ， 领 队 的 做 法 有 何不 受 之 处 ? 
2. 在 游客 “ 行 ”的 环节 ， 导 游人 员 应 提醒 客人 注意 哪些 问题 ? 


“ig 安 人 


1， 注 意 事项 ,人 
; 1) 不 随意 增加 购物 点 ， 若 增加 购物 点 ， 要 征 得 游客 的 同意 6 SS 
2) 选择 有 品质 保障 的 旅游 购物 点 购买 ， 不 选 老乡 店 。 SA 
tion 应 提醒 游客 注意 事项 ， 如 何 识别 真 伪 等 ， 若 入 境 旅客 
购买 文物 ， 特 别 要 和 la ed 
(4) 若是 游客 要 求 导游 为 其 邮寄 食品 或 其 仙 容 et 导游 说 明 情 况 后 应 拒绝 。 


Cu 


-多 来 7-11 ee > ZX a 
商场 强 行 搜 身 ， 人 


| 。。 某 旅行 社 组 织 族 ; ed 
| 住 ， 称 其 从 全 了 该 柜台 的 金 戒指 ， 王 某 矢 及 否认 > 售 货 人 员 便 要 强行 搜 身 ， 而 该 旅游 团 
| 的 导游 为 防止 引起 各 pee dan 一 无 所 获 ， 商 场 保安 人 员 强行 
| nie 导游 也 未 就 此 事 据 理 力争 ， 而 一 味 埋 急 王 某 藻 是 生 非 。 后 经 查实 ， 
| 戒指 实际 上 挤 落 在 柜台 下 的 角落 。 事 后 ， 该 游客 就 此 事件 要 求 依法 处 理 ， 经 过 多 方 协商 ， 





导游 公开 向 游客 道 歉 、 公 开 检 查 ， 并 扣 罚 当月 奖金 。 当 地 法 院 裁决 ， 商 场 向 游客 公开 道歉 
赔偿 王 某 精神 损失 费 2 000 元 ， 并 根据 消费 者 权益 保护 法 第 五 十 条 对 商场 罚款 1 万 元 。 


(资料 来 源 : http://Wwww.cvae.com.cn/courses/economics/ 导 游 业 务 /an1/jia/h6.htm， 有 改动 ) 
讨论 
1. 请 评价 该 案例 中 导游 人 员 的 做 法 。 
2. 车 你 是 该 团 的 导游 ， 你 该 怎么 做 ? 
2.， 处 理 方法 
(1) 若 游客 购买 到 伪劣 产品 ， 应 带领 游客 前 往 商 店 沟通 ， 维 护 游客 的 利益 。 
(2) 若 游 客 需 要 导游 帮忙 邮寄 物件 ， 一 般 应 委婉 拒绝 ， 告 诉 他 若 有 朋友 在 该 城市 ， 可 上 
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朋友 帮忙 。 但 若 游客 坚持 ， 导 游 应 遵循 旅行 社 的 意见 并 在 旅行 社 的 安排 下 工作 ， 若 导游 答 
应 后 ， 应 收 齐 足够 的 货款 及 邮寄 费用 ， 购 买 时 保留 购物 发 票 ， 并 且 留 有 复印 件 给 旅行 社保 
存 ， 以 备 不 时 之 需 。 然 后 再 将 物件 和 票据 邮寄 给 游客 。 

(3) 若 转 递 物品 是 贵重 物品 ， 则 要 求 旅游 者 写 出 委托 书 ， 注 明 物 品名 称 和 数量 并 当面 点 
清 ， 签 字 并 留 下 详细 通信 地 址 。 








游客 三 番 改 变 主意 ， 导 游 一 一 满足 要 求 


地 陪 小 陈 带领 一 个 欧洲 旅游 团 参观 了 某 牙 雕 工艺 厂 。 在 返回 途中 ， 客 人 马丁 对 | 
小 陈 说， 刚才 在 牙 雕 工艺 厂 看 到 一 件 工艺 品 他 很 喜欢 ， 想 买 下 送 太 作为 生日 礼物 ， : 
因为 当时 考虑 价格 太 贵 没有 买 下 ， 现 在 想 想 还 是 要 买 。 他 问 小 除 能 否 回 到 饭店 后 与 他 一 起 | 
乘 出 租车 再 去 趋 牙 腑 工艺 三 。 小 陈 认为 回 到 饭店 后 : 艺 厂 可 能 工艺 厂 已 经 下 班 ， L 
不 如 现在 马上 就 去 ， es 厂 。 在 牙 雕 工艺 厂 里 马丁 以 600 | 
欧元 买 下 了 那 件 工艺 品 。 可 是 当 售 货 员 在 马丁 发 现 那 件 作品 有 点 瑕 疫 ， 于 是 | 







决定 还 是 不 买 了 。 wo 人 为 他 购买 同样 款式 的 牙 隘 作品 一 件 ， 并 久 
下 900 欧元 作为 购买 和 邮寄 的 es 一 周 后 ， 小 陈 在 牙 肤 工 
区 太 习 到 了 同 析 吉 式 的 作品 判 名 发 村 部 才 收 纪实 区 起 者 给 也， 


( 资料 来 源 : httpifwonld Glu, wien html， 有 改动 ) 
讨论 7 个 一 
1. 请 评 俭 息 案例 中 导游 人 员 的 做 法 条 


， 你 该 怎么 做 ? | 


YE 安全 


1， 注 意 事项 
(1) 不 宜 带领 游客 前 往 有 争议 的 地 方 游玩 ， 如 夜场 看 艳舞 表演 等 。 

(2) 提醒 游客 ,在 自由 安排 的 时 间 里 不 要 前 往 有 安全 隐患 的 地 方 游玩 ， 如 去 非 游泳 区 游 
泳 等 。 
(3) 提醒 游客 ， 若 在 自由 安排 时 间 外 出 ， 应 结伴 而 行 ， 而 且 回 到 酒店 后 应 告知 导游 。 

(4) 若 在 旅行 途中 ， 有 游客 提议 增加 景点 ， 导 游 应 取得 全 体 客人 的 同意 ， 并 签字 确认 。 


2.， 处 理 方 法 
(1) 若 有 游客 走失 ， 应 及 时 寻找 。 
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210 


、 4 


导游 实务 ( 第 2 版 ) 


(2) 若 发 生 安 全 事故 ， 应 


报警 处 理 ， 通 知 旅行 社 ， 并 写 出 事故 报告 。 








(3) 车 游客 坚持 要 去 有 争议 的 地 方 游玩 ， 导 游 应 尽量 制止 ; 若 游客 坚持 要 前 往 ， 导 游 没 


有 义务 陪同 前 往 。 


7 


货币 知识 


1， 外 汇 
人 














币 ， 外 币 存 款 ， 外 币 有 价 证 


中 国 对 外 汇 实 行 由 国家 





汇 是 以 外 币 表 示 的 用 于 国际 结 
汇 是 货币 行政 当局 ( 中 央 银 行 、 货 币 机 构 、 LT 
券 、 长 短期 政府 让 券 等 形式 所 保有 的 在 国际 收 支 刘 可 以 使 的 债权 。 外 汇 包括 外 国货 


(票据 、 银 行 存款 凭证 、 oe 
AN 统一 经 营 的 方 针 。 在 


手 货币 和 保险 知识 

















洁 算 的 支付 凭证 。 国 蒜 EY 组织 对 外 汇 的 解释 : 外 
部 ) 以 银行 存款 、 财 政 部 库 














券 (政府 公债 、 售 从 、 公 司 债券 、 股 票 等 ) ， 外 币 支付 证 





;下 赎 境内 ， 
用 、 质 押 ， 禁止 私自 买卖 外 江 ) 洒 禁 让 以 任何 形式 进行 套 祁 、 全 
epee — 所 全数 额 大 时 必须 在 入 境 时 据 实 


禁止 外 汇流 通 、 使 








境外 个 人 民生 和 天 有 完 人 民 币 %% 回 ， as 


英镑 、 美元 、 瑞 士 法 郎 、 新 加 城 匈 、 挪 威 克朗 、 日 元 、 丹麦 克朗 、 加 拿 大 元 、 
比索 、 泰 国 匆 、 韩 国 元 、 澳 门 元 、 新 台币 等 均 可 在 中 国 银行 进 





澳大利亚 元 4 欧元 、 非 律 宾 
行 兑换 。 
2. 信用卡 





信用 卡 是 指 银行 为 提供 消费 信用 而 发 给 客户 的 ， 在 指定 地 点 支取 现金 、 购 买 货物 或 支付 





劳务 费用 的 信用 赁 证， 实际 上 是 








目前 我 国 受理 的 主要 信 
发 达 卡 。 
3. 旅行 支票 





旅行 支票 是 一 种 定额 本 票 ， 


种 分 期 付款 的 消费 者 信贷 。 信 用 卡 上 印 有 持 卡 者 的 签名 。 
用 卡 有 7 种 : 维 萨 、 万 事 达 、JCB 、 运 通 卡 、 大 莱卡 、 百 万 卡 、 





其 作用 是 专 供 旅客 购买 和 支付 旅途 费 


、 支 票 的 不 同 之 处 在 于 旅行 支票 没有 指定 的 付款 地 点 和 银行 ， 一 般 
在 全 世界 通 ， 客 户 可 以 随时 在 国外 的 各 大 银行 、 国 际 酒店 、 餐 厅 及 其 他 消费 场所 兑换 现 
金 或 直接 使 用 ， 是 国际 旅行 都 常用 的 支付 凭证 之 一 















































用 。 它 与 一 般 银行 汇 
也 不 受 日 期 限制 ， 能 
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旅行 支票 是 一 种 全 球 范围 内 被 普遍 接受 的 票据 ， 在 很 多 国家 和 地 区 都 有 着 如 同 现金 一 
般 的 流动 性 ， 不 仅 很 多 商场 和 酒店 都 支持 旅行 支票 的 付款 ， 也 可 以 在 旅行 地 兑换 为 当地 的 
货币 使 用 。 

购买 旅游 支票 时 需要 购买 者 当场 答 字 ， 作 为 预 留 印鉴 。 








7 放 守 时 保险 知识 


保险 是 指 投保 人 根据 合同 约定 ， 向 保险 人 支付 保险 费 ， 保 险 人 对 于 合同 约定 的 可 能 发 
生 的 事故 、 因 其 发 生 所 造成 的 财产 损失 承担 赔偿 保险 金 的 责任 ， 或 当 被 保险 人 死亡 、 伤 残 、 
疾病 或 达到 合同 约定 的 年 龄 、 期 限时 承担 给 付 保险 金 责任 的 商业 保险 行为。 

保险 自身 不 能 消除 风险 ， 只 尼 能 为 和 有 风险 的 人 所 信人 此 境内 境外 的 旅游 
者 大 多 在 旅行 过 程 中 会 购买 旅行 意外 伤害 保险 。 卉 多 进入 中 国境 内 后 ， 一 般 都 自 
动 加 入 中 国 的 保险 。 我 国 的 各 大 旅行 社 都 与 SR 守 订 了 协议 。 


人 7-13 -一 A es 


woe 伤 ， Nie 
la oe 期 5 天 的 游览 。 游 览 % 日 点 游览 完毕 返回 市 内 时 ， 


: 因 汽 车 颠 复 ， 行 土 的 行李 即将 掉 下 磺 向 座位 上 的 游客 ， 吴 某 见 状 急忙 起 身 挡住 行李 并 
| 把 行李 扣 好 。 在 回 位 时 ， 车 子 再 次 颠 艇 ， 呈 革 不 慎 扩 个。 经 诊断 ， 吴 某 为 腰椎 压缩 性 骨 
| 折 ， 3 天 医 六 4 万 人 元 。 其 间 ， 他 同意 一 次 性 支付 吴 某 医疗 费 、 误 工 费 等 共 
上 计 8 800 元 y 并 约定 今后 双方 无 任何 牵连 ! 

| 后 来 ， 吴 某 向 保险 公司 索赔 ， 但 未 果 。 吴 某 便 起 诉 至 吴江 市 法 院 ， 要 求 保险 公司 赔偿 
| 各 项 损失 共计 7 万 余 元 。 

| 保险 公司 认为 ， 吴 某 擅自 与 李 某 达 成 协议 ， 主 动 放弃 对 责任 方 的 索赔 权利 ， 违 反 了 《 保 























险 法 》 的 相关 规定 ， 即 “保险 事故 发 生 后 ， 保 险 人 未 赔偿 保险 金 之 前 ， 被 保险 人 放弃 对 第 
三 者 的 请 求 赔偿 权利 的 ， 保 险 人 不 承担 赔偿 保险 金 的 义务 ” 。 故 保险 公司 请 求法 院 判 决 驳回 
吴 某 的 诉讼 请 求 。 因 双方 意见 分 歧 很 大 ， 法 院 组 织 调解 ， 最 终 保险 公司 同意 一 次 性 支付 吴 
某 医疗 费 、 误 工 费 等 共计 3 万 元 。 


(资料 来 源 : http://www.233.com， 有 改动 ) 
讨论 
1. 该 案例 中 ， 导 游 的 做 法 合理 吗 ? 
2. 导游 人 员 在 保护 旅游 者 安全 的 同时 ， 应 如 何 保障 自身 的 安全 ? 




















SE)] #§ 


除了 应 具备 导游 的 一 般 技 能 和 基本 素质 外 ， 导 游人 员 还 需 掌 握 一 定 的 相关 知识 ， 如 出 
入 境 知识 、 交 通 和 邮电 知识 、 安 全 知识 、 货 币 和 保险 知识 等 。 首 先 ， 在 出 入 境 知 识 方面 ， 
导游 需 了 解 出 入 境 所 需 的 证 件 的 基本 类 型 、 办 理 程序 及 管理 规定 。 其 次 ， 在 交通 和 邮电 知 
识 方面 ， 导 游 应 了 解 水 、 陆 、 空 交通 客运 的 相关 常识 及 注意 事项 。 另 外 ， 安 全 是 旅游 的 生 
命 线 ， 导 游人 员 应 掌握 旅游 途中 “ 食 、 住 、 行 、 游 、 购 、 娱 ”各 个 环节 安全 问题 的 处 理 办 
法 和 注意 事项 。 最 后 ， 导 游人 员 需 要 掌握 一 些 货币 和 保险 的 基本 常识 ， 为 旅游 者 提供 方便 
和 保障 。 


Pp 
说 4 二 KS 
业 关键 术语 < 
入 境 / 出 境 (in-bound/out-bound ) WK A 三 
RY 
护照 ( passport ) -sc 
签证 (visa ) 奖 Ss 
海关 申报 ( customs declaration ) 、 SS ee 
航班 ( flight ) YY SA 


外 汇 (foreign exchange) 7 大 











2 2 
pe AN 
Os 
一 、 单 选 题 
1， 中 华人 民 共和 国 护照 的 有 效 期 未 满 16 周岁 的 为 ( ) ，16 周岁 以 上 的 为 ( js 
和 3 年 .本 年 B.5 年 、6 年 G5 年 s 0 年 D.1 年 、 3 年 
2. 外 国旅 游 者 申办 中 国 签证 ，( ) 以 上 的 旅行 团 可 以 发 给 团体 签证 。 
A.8 人 B.9 人 C.10 人 D.11 人 
二 、 多 选 题 
1， 我国 的 护照 分 为 ( 六 
A. 外 交 护照 B. 公务 护照 C. 普通 护照 D. 私人 护照 


2， 国内 旅客 列车 包括 ( 。 ”) 等 。 
A. 高 速 动车 B. 直达 特快 列车 





C. 普通 列车 D. 临时 列车 











三 、 判 断 题 

1， 火 车 半价 票 分 为 儿童 半价 票 (身高 1.10 ~ 1.50m ) 、 学 生 半 价 票 ( 赁 有效 学 生 证 件 ) 和 
伤 残 军人 半价 票 3 种 。 2 

2.， 购买 国内 航班 机 票 的 旅客 需要 改变 航班 、 日 期 或 舱位 等 级 ， 需 要 在 预定 航班 起 飞 前 的 
48 小 时 提出 ， 只 能 变更 一 次 。 《了 

四 、 简 答题 

1， 中 国 游客 出 入 境 、 外 国 游客 出 入 境 分 别 需要 哪些 证 件 》 需 办 理 哪些 手续 ? 

2.， 简 述 旅游 交通 的 类 型 ， 以 及 乘坐 各 类 交通 工具 时 导游 应 提醒 的 注意 事项 。 

3 在 旅游 途中 的 “ 食 、 住 、 行 ”等 环节 ， on 
























































4. 在 旅游 途中 的 “ 购 、 娱 ”等 环节 ， 导 游 应 如 何 处 理 各 类 安全 问 
5， 在 中 国境 内 能 兑换 的 货币 有 哪些 ? 课 后 请 了 解 常见 货币 分 次 的 汇 这 。 


全 订 襟 全 XN 
i 狗 咬 伤 


周 某 参加 四 川 省 某国 际 旅行 社 : 六 的 旅 洲 团 。 某 月 14 日 旅游 团 乘 汽车 至 松潘 县 


甘 海 子 地 段 时 ， 一 些 旅游 者 士 风 所。 导游 与 es 厕所 的 商 
店 门口 ， 导 游 告知 而 所 ) ， 并 引导 旅游 者 到 由 口 。 这 时 走 在 最 后 的 周 某 








没有 直接 上 厕所 ， 区 所 门口 大约 辣 所 8 的 土 堆 走 去 ， 被 此 处 大 树 下 挫 着 
的 狗 咬 伤 。 - “0 3 SA 

于 导游 为 周 某 的 伤口 壕 衙 予 应 分 包 所 处理。 到 九寨 沟 的 宾馆 后 ， 将 周 某 送 
到 九寨 进行 医治 。 由 于 此 地 没有 狂 央 疫苗 ， 导游 向 其 所 属 成 都 市 某 旅行 社 报告 ， 要 


求 旅行 社 我 站 并 安排 医院 和 准备 狂犬 疫苗 。16 日 导游 将 周 某 送 上 交通 中 铺 车 返 成 都 。 
旅行 社 立即 派 人 找到 了 狂犬 疫苗 ， 并 按照 周 某 的 要 求 ， 为 其 安排 了 带 独立 卫生 间 、 有 
彩电 的 单间 病房 。 住 院 时 ， 旅 行 社 支付 了 周 某 的 医疗 费 和 住宿 费 6 000 元 。 


(资料 来 源 : http:Wblog.sina.com.cn/u/1770335960， 有 改动 ) 


后 vw 


1. 该 案例 中 ， 导 游人 员 的 可 取 之 处 有 哪些 ? 
2. 游客 被 狗 咬 伤 后， 导游 人 员 应 怎么 做 ? 























附录 1 导游 人 员 管 理 条 例 


第 一 条 “为 了 规范 导游 活动 ， 保 障 旅游 者 和 导游 人 员 的 合法 权益 ， 促 进 旅游 业 的 健康 
发 展 ， 制 定 木 条 例 。 

第 二 条 “本 条 例 所 称 导 游人 员 ， 是 指 依照 本 条 例 的 规定 取得 导游 证 ， 接 受 旅行 社 委派 ， 
为 旅游 者 提供 向 导 、 讲 解 及 相关 旅游 服务 的 人 员 

第 三 条 “国家 实行 全 国 统一 的 导游 人 员 资格 考试 制度 。 

具有 高 级 中 学 、 中 等 专业 学 校 或 者 以 上 学 历 ， 身 体 健康 ， 具 有 适应 导游 需要 的 基本 知 
A 全 
ea 
政 部 门 颁发 导游 人 员 资 格 证 书 。 















































员 从 恬 动 必 服 入 讶 。 





第 四 条 ”在 中 华人 民 共和 国 

取得 导游 人 员 资 格 证 书 的 ， 经 与 旅行 社 订 立 劳 盔 偷 同 或 者 在 导游 服务 公司 登记 ， 方 可 
持 所 订立 的 劳动 合同 或 者 登记 证 明 材料 ， 有 同 咎 冶 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 申 
请 领取 导游 证 。 站 


eS 
具有 特定 语种 语言 能 力 的 人 员 >> 昌 未 We 
导游 活动 的 ， 由 旅行 社 向 省 寡 治 区 人 直 轩 市 人 民政 府 族 游 行政 部 门 申请 领 I 了 临时 导游 证 。 
导游 证 和 临时 导游 还 的 料 起 规格 ， 由 国务 院 旅游 祝 改 吨 门 规定 。 

第 五 条 有 下 列 情 之 一 的， 不 得 颁发 导游 让 和 _ 


ai 
Se: 染 性 疾病 的 ; A 
(三 ) 受过 刑事 处 罚 的 ， 过 失 犯 罪 的 除外 ; 

(四 ) 被 吊销 导游 证 的 。 

第 六 条 ”省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅 游行 政 部 门 应 当 自 收 到 申请 领取 导游 证 之 日 
起 15 日 内 ， 颁 发 导游 证 ;发现 有 本 条 例 第 五 条 规定 情形 ， 不 予 颁发 导游 证 的 ， 应 当 书面 通 
知 申请 人 。 

第 七 条 “导游 人 员 应 当 不 断 提高 自身 业务 素质 和 职业 技能 。 

国家 对 导游 人 员 实行 等 级 考核 制度 。 导 游人 员 等 级 考核 标准 和 考核 办 法 ， 由 国务 院 旅 
游行 政 部 门 制定 。 

第 八条 “导游 人 员 进 行 导游 活动 时 ， 应 当 佩戴 导游 证 。 

导游 证 的 有 效 期 限 为 3 年 。 导 游 证 持 有 人 需要 在 有 效 期 满 后 继续 从 事 导游 活动 的 ， 应 
当 在 有 效 期 限 届满 3 个 月 前 ， 向 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 申请 办 理 换 发 
导游 证 手续 。 
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附录 1 
导游 人 员 管理 条 例 





临时 导游 证 的 有 效 期 限 最 长 不 超过 3 个 月 ， 并 不 得 展期 。 

第 九条 ”导游 人 员 进 行 导游 活动 ， 必 须 经 旅行 社 委派 。 

导游 人 员 不 得 私自 承揽 或 者 以 其 他 任何 方式 直接 承揽 导游 业务 ， 进 行 导游 活动 。 

第 十 条 ”导游 人 员 进 行 导游 活动 时 ， 其 人 格 尊严 应 当 受 到 尊重 ， 其 人 身 安全 不 受 侵犯 。 

导游 人 员 有 权 拒 绝 旅 游 者 提出 的 侮辱 其 人 格 尊严 或 者 违反 其 职业 道德 的 不 合理 要 求 。 

第 十 一 条 ”导游 人 员 进 行 导游 活动 时 ， 应 当 自 觉 维护 国家 利益 和 民族 尊严 ， 不 得 有 损 
害 国 家 利益 和 民族 尊严 的 言行 。 

第 十 二 条 ”导游 人 员 进行 导游 活动 时 ， 应 当 遵 守 职业 道德 ， 着 装 整洁 ， 礼 貌 待人 ， 尊 
重 旅 游 者 的 宗教 信仰 、 民 族 风俗 和 生活 习惯 。 
导游 人 员 进 行 导游 活动 时 ， 应 当 向 旅游 者 讲解 旅游 地 点 的 1 自然 情况 ， 介 绍 风 
土 人 情 和 习俗 ; 但 是 ,不 得 迎合 个 别 旅游 者 的 低级 趣味 ， A 杂 良 俗 下 流 的 


























内 容 。 

第 十 三 条 ”导游 人 员 应 当 严格 按照 旅行 社 确定 | 旭 ， 安 排 旅游 者 的 旅行 、 游 览 
活动 ， 不 得 摘自 增加 、 2 

导游 人 员 在 引导 旅游 者 旅行 、 游览 过 程 泊 。 有 可 能 危及 旅游 者 人 身 安全 的 紧急 情形 


时 ， 经 征 得 多 数 旅游 者 的 同意 ， 可 以 调整 或 者 变更 接待 计划 ， 但 是 应 当 立 即 报告 旅行 社 。 

第 十 四 条 “导游 人 员 在 引导 旅游 者 旅行 、 游 览 过 程 中 ,应 当 就 可 能 发 生 危及 旅游 者 人 
身 、 财 物 安全 的 情况 ， 观光 es 照 旅行 社 的 要 求 采取 防止 
es 

第 十 五 条 进行 导游 活动 ， Ce 
EN 方式 向 旅游 者 索 > 

ride 游人 员 进行 导游 活动 > 布 得 欺骗 、 胁 迫 旅游 者 消费 或 者 与 经 营 者 电 通 其 
骗 、 肋 ii 者 消费 。 





第 十 七 条 “旅游 者 对 导游 人 员 违反 本 条 例 规定 的 行为 ， 有 权 向 旅游 行政 部 门 投诉 。 

第 十 八条 “无 导游 证 进行 导游 活动 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 并 予以 公告 ， 处 1 000 
元 以 上 3 万 元 以 下 的 罚款 ， 有 违法 所 得 的 ， 并 处 没收 违法 所 得 。 

第 十 九条 “导游 人 员 未 经 旅行 社 委派 ， 私 自 承揽 或 者 以 其 他 任何 方式 直接 承揽 导游 业 
务 ， 进 行 导游 活动 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 处 1 000 元 以 上 3 万 元 以 下 的 罚款 ， 有 违 
法 所 得 的 ， 并 处 没收 违法 所 得 ; 情节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 
门 吊销 导游 证 并 予以 公告 。 

第 二 十 条 “导游 人 员 进行 导游 活动 时 ， 有 损害 国家 利益 和 民族 尊严 的 言行 的 ， 由 旅游 
行政 部 门 责令 改正 ， 情 节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 吊销 导游 
证 并 予以 公告 ; 对 该 导游 人 员 所 在 的 旅行 社 给 予 警 告 直至 责令 停业 整顿 。 

第 二 十 一 条 “导游 人 员 进行 导游 活动 时 未 佩戴 导游 证 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ; 
拒 不 改正 的 ， 处 500 元 以 下 的 罚款 。 
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第 二 十 二 条 ”导游 人 员 有 下 列 情形 之 一 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 暂 扣 导 游 证 3 
至 6 个 月 ;情节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 、 吉 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 吊销 导游 证 并 予以 
公告 : 

(一 ) 擅自 增加 或 者 减少 旅游 项 目的 ; 

(二 ) 擅自 变更 接待 计划 的 ; 

(三 ) 擅自 中 止 导游 活动 的 。 

第 二 十 三 条 ”导游 人 员 进 行 导游 活动 ， 向 旅游 者 儿 信 物品 或 者 购买 旅游 者 的 物品 的 
或 者 以 明示 或 者 嘲 示 的 方式 向 旅游 者 索要 小 费 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 处 1 000 元 以 
上 3 万 元 以 下 的 罚款 ;有 违法 所 得 的 ， 并 处 没收 违法 所 得 ;情节 严重 的 ， 由 省 、 自 治 区 
we 
告 直至 责令 停业 整顿 。 Cx I 

第 二 十 四 条 ”导游 人 员 进 行 导游 活动 ， 其 骗 、 胁 迫 旅 ) 或 者 与 经 营 者 出 通 欺骗、 
胁迫 旅 游 者 消费 的 ， 由 旅游 行政 部 门 责令 改正 ， 处 1 i 
所 得 的 ， 并 处 没收 违法 所 得 ;情节 严重 的 ， 由 省 : 、 直 辖 市 人 民政 府 旅游 行政 部 门 
eae A 给 予 警告 直至 责令 停业 整顿 ， 构 成 犯 
罪 的 ， 依 法 追究 刑事 责任 。 

第 二 十 五 条 won ee 滥用 职权 、 徇 私 舞 易 ， 构 成 犯罪 的 
依法 追究 刑事 责任 ， 尚 不 构 上 多 蕉 购 > 入 法 给 世 行 政 处 分 容 人 
第 二 十 六 条 et a 区 、 吉 辖 市 人 民政 府 参照 本 
条 例 制 定 。 

第 二 十 七 条 一 亲 条 例 自 1999 年 10 和 行 。1987 年 11 月 14 日 国务 院 批准 、 
oo 家 旅游 局 发 布 的 《 导 ; ee 
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附录 2 


律 法 规 ， 制 定 本 办 法 。 


导游 管理 办 法 


第 一 章 总 则 
第 一 条 ”为 规范 导游 执业 行为 ， 提 升 导游 服务 质量 ， 保 障 导游 合法 权益 ， 促 进 导 游行 
业 健 康 发 展 ， 依 据 《 中 华人 民 共 和 国旅 游 法 》《 导 游人 员 管理 条 例 》 和 《旅行 社 条 例 》 等 法 








第 二 条 ”导游 执业 的 许可 、 管 理 、 





第 三 条 ”国家 对 导游 执业 实行 许可 制度 。 从 习 





员 资格 证 和 导游 证 。 








保障 与 激励 ， 
导游 执业 活 yx 二 应 当 取 得 导游 人 








适用 本 办 法 。 











国家 旅游 局 建立 导游 等 级 考核 制度 、 ER Fl nt 


系统 ， 各 级 旅游 主管 部 门 运用 标准 化 、 


第 四 条 “旅游 行业 组 织 应 当 依法 维护 导游 全 
业 自 律 。 旅 行 社 等 用 人 单位 pe 

















信息 化 手段 对 


es ， 加 强 导 游行 
] 培 训 ， 保 障 导 游 合法 权益 ， 提 升 导游 


服务 质量 。 导 游 应 当 恪守 职业 道德 ， < et, 











促进 与 Se Sw 


南 制 定 全 国 以 格 洛 试 政策、 标准 ， 





实施 本 行 
局 另行 制定 。 








就 


, 洲 第 - 童 导 
六 条 经 导游 oi 


Or 
以 区 域内 导游 资格 考试 具体 工作 。 全 国 导游 资格 考试 管理 的 具体 办 法 ， 由 国家 旅 


态 监 管 和 服务 。 














自觉 维护 导游 行业 形象 。 


第 五 条 ”支持 入 os 中 六 白 导 游行 业 先进 典型， 优化 导游 执业 环境 ， 


Ne or 国家 旅游 局 负 


ee 以 及 对 地 方 各 级 旅游 主管 











第 七 条 ”取得 导游 人 员 资 格 证 ， 并 与 旅行 社 订 立 劳 动 合同 或 者 在 旅游 行业 组 织 注册 的 
人 员 ， 可 以 通过 全 国旅 游 监 管 服务 信息 系统 向 所 在 地 旅游 主管 部 门 申请 取得 导游 证 。 导 游 





证 采用 电子 证 件 形式 ， 由 国家 旅游 局 制定 格式 标准 ，I 

















各 级 旅游 主管 部 门 通过 全 国旅 游 监 








管 服务 信息 系统 实施 管理 。 电 子 导 游 证 以 电子 数据 形式 保存 于 导游 个 人 移动 电话 等 移动 终 


端 设 备 中。 





第 八条 ”在 旅游 行业 组 织 注册 并 申请 取得 导游 证 的 人 员 ， 应 当 向 所 在 地 旅游 行业 组 织 


提交 下 列 材料 
(一 ) 身份 证 ; 
(二 ) 导游 人 员 资 格 证 ; 
(三 ) 本 人 近期 照片 ; 
(四 ) 注册 申请 。 
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旅游 行业 组 织 在 接受 申请 人 取得 导游 证 的 注册 时 ， 不 得 收取 注册 费 ; 旅游 行业 组 织 收 
取 会 员 会 费 的， 应 当 符合 《社会 团体 登记 条 例 》 等 法 律 法 规 的 规定 ， 不 得 以 导游 证 注册 费 
的 名 义 收取 会 费 。 

第 九条 ”导游 通过 与 旅行 社 订立 劳动 合同 取得 导游 证 的 ， 劳动 合同 的 期 限 应 当 在 1 个 
月 以 上 。 

第 十 条 “申请 取得 导游 证 ， 申 请 人 应 当 通过 全 国旅 游 监管 服务 信息 系统 填写 申请 信息 ， 
并 提交 下 列 申请 材料 : 

(一 ) 身份 证 的 扫描 件 或 者 数码 照片 等 电子 版 ， 

(二 ) 未 患 有 传染 性 疾病 的 承诺 ; 

ra nae 

(四 ) 与 经 常 执业 地 区 的 旅行 社 订立 劳动 合同 或 者 在 经 党 Conan 
的 确认 信息 。 

前 第 《加 ) 项 定 的 信息 ， 放 和 或者 和 AR is 
个 工作 日 内 确认 。 

第 十 一 条 ww， 取得 导游 证 的 申请 ， 应 当 依法 出 具 受 
理 或 者 不 予 受理 的 书面 凭证 。 需 补正 应 当 自 收 到 申请 材料 之 日 起 5 个 工作 日 
nt he 逾期 不 告知 的 ， 收 到 材料 之 日 起 即 为 受理 。 所 
在 地 旅游 主管 部 门 应 当 自 受 理 申 这 ew ee 
证 的 决定 。 不 予 核发 的 ， i, % 

第 十 二 条 Mr re 

(一 ) 无 民事 fy 能 rd 

(二 ) 慧 朋 区、 乙 类 以 及 其 他 可 能 危害 了 放 洲 者 人 身 健康 安全 的 传染 性 疾病 的 ; 

i 

(四 ) 被 吊销 导游 证 之 日 起 未 逾 3 年 的 。 

第 十 三 条 “导游 证 的 有 效 期 为 3 年 。 导 游 需要 在 导游 证 有 效 期 届满 后 继续 执业 的 ， 应 
当 在 有 效 期 限 届满 前 3 个 月 内 ， 通 过 全 国旅 游 监管 服务 信息 系统 向 所 在 地 旅游 主管 部 门 提 
出 申请 ， 并 提交 本 办 法 第 十 条 第 ( 二 ) 项 至 第 ( 四 ) 项 规定 的 材料 。 
旅行 社 或 者 旅游 行业 组 织 应 当 自 导游 提交 申请 之 日 起 3 个 工作 日 内 确认 信息 。 所 在 地 
旅游 主管 部 门 应 当 自 旅行 社 或 者 旅游 行业 组 织 核实 信息 之 日 起 5 个 工作 日 内 予以 审核 , 并 
对 符合 条 件 的 导游 变更 导游 证 信息 。 

第 十 四 条 “导游 与 旅行 社 订立 的 劳动 合同 解除 、 终 止 或 者 在 旅游 行业 组 织 取消 注册 的 ， 
导游 及 旅行 社 或 者 旅游 行业 组 织 应 当 自 解除 、 终 止 合同 或 者 取消 注册 之 日 起 5 个 工作 日 内 ， 
通过 全 国旅 游 监管 服务 信息 系统 将 信息 变更 情况 报告 旅游 主管 部 门 。 

第 十 五 条 “导游 应 当 自 下 列 情形 发 生 之 日 起 10 个 工作 日 内 ， 通 过 全 国旅 游览 管 服务 信 
息 系 统 提交 相应 材料 ， 申 请 变更 导游 证 信息 : 





































































































(一 ) 姓名 、 身 份 证 号 、 
(二 ) 与 旅行 社 订立 的 劳动 合 


导游 等 级 和 语种 等 信息 发 生变 化 的 ; 
同 解除 、 终 止 或 者 在 旅游 行业 组 织 取消 注册 后 ， 在 3 个 月 
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内 与 其 他 旅行 社 订立 劳动 合同 或 者 在 其 他 旅游 行业 组 织 注册 的 ; 
(三 ) 经 常 执业 地 区 发 生变 化 的 ; 


) 其 他 导游 身 


份 信息 发 生变 化 的 。 


pmo eT 
实 。 所 在 地 旅游 主管 部 门 应 当 自 旅行 社 或 者 旅游 行业 组 织 核实 信息 之 日 起 5 个 工作 日 内 了 予 
以 审核 确认 。 
第 十 六 条 ”有 下 列 情形 之 一 的 ， 所 在 地 旅游 主管 部 门 应 当 撤销 导游 证 : 
请 资格 或 者 不 符合 法 定 条 件 的 申请 人 核发 导 
骗 、 AS 


( 
( 


(三 ) 依法 可 以 撤销 导游 证 的 其 他 情 


一 ) 对 不 具备 申 i 
二 ) 申请 人 以 欺 

















(一 ) 导游 死亡 的 ; 











第 十 七 条 有 下 列 情形 之 一 的 ， wr - 


3 个 月 
( 
(六 


二 ) 导游 证 有 效 














六 ) 依法 应 当 ? 


hi 


游 证 。、 


第 十 / 


终止 或 者 在 旅游 行业 组 织 到 消 注册 后 ， 超 过 

未 与 其 他 旅行 社 订 祥 小 动 全家 者 未 在 其 他 族 wa 的; 

五 ) 取得 导游 ie ee 1 三) 项 情形 的 ; 
ee 其 他 情形 。 


导游 符合 法 定 执 让 条件 


条 ”导游 的 经 常 执业 地 区 应 当 与 其 订立 劳动 合同 的 旅行 社 ( 含 旅行 社 分 社 ) 或 者 





( mani 
(三 ) 导游 证 依法 被 撤销 、 wu 


) 导游 与 旅行 社 订立 的 





除 、 





~ 应 当 依 法 重新 申请 取得 导 











注册 的 旅游 行业 组 织 所 在 地 的 省 级 行政 区 域 一 致 。 


导游 证 日 





请 人 的 经 常 执业 地 区 在 旅行 社 分 


主管 部 门 负责 导游 证 办 理 相关 工作 。 


第 三 莉 


》 社 所 在 地 的 ， 可 以 由 旅行 社 分 社 所 在 地 旅游 


导游 执业 管理 


第 十 九条 ”导游 为 旅游 者 提供 服务 应 当 接受 旅行 社 委派 ， 但 另 有 规定 的 除外 。 
第 二 十 条 “导游 在 执业 过 程 中 应 当 携带 电子 导游 证 、 佩 戴 导 游 身份 标识 ， 并 开启 导游 


执业 可 


目 关 应 用 软件 。 旅 游 者 有 权 要 求 导游 展示 电子 导游 证 和 导游 身份 标识 。 
第 二 十 一 条 “导游 身份 标识 中 的 导游 信息 发 生变 化 ， 导 游 应 当 自 导游 信息 发 生变 化 之 


日 起 10 个 工作 日 内 ， 向 所 在 地 旅游 主管 部 门 申 请 更 换 导游 身份 标识 。 旅 游 主 管 部 门 应 当 自 


收 到 旨 


导游 身份 标识 丢失 或 者 





请 之 日 起 5 个 了 





[ 作 日 内 予以 确认 更 换 。 























磨损 影响 使 用 的 ， 导 游 可 以 向 所 在 地 旅游 主管 部 门 申请 重新 
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领取 ， 旅 游 主管 部 门 应 当 自 收 到 申请 之 日 起 10 个 工作 日 内 予以 发 放 或 者 更 换 。 
第 二 十 二 条 ”导游 在 执业 过 程 中 应 当 履 行 下 列 职责 : 
(一 ) 自觉 维护 国家 利益 和 民族 尊严 ; 
二 ) 遵守 职业 道德 ， 维 护 职业 形象 ， 文 明 诚信 服务 ; 

















(三 ) 按照 旅游 合同 提供 导游 服务 ， 讲 解 自然 和 人 文 资源 知识 、 风 俗 习惯 、 宗 教 禁忌 、 





法 律 法 规 和 有 关注 意 事项 ; 
(四 ) 尊重 旅游 者 的 人 格 尊严 、 宗 教 信仰、 民族 风俗 和 生活 习惯 ; 





(五 ) 向 旅游 者 告知 和 解释 文明 行为 规范 、 不 文明 行为 可 能 产生 的 后 果 ， 引 导 旅游 者 健 


康 、 文 明 旅游 ， 劝 阻 旅游 者 违反 法 律 法 规 、 社 会 公德 、 文 明 礼 仪 规范 的 行为 ; 








(六 ) 对 可 能 危及 旅游 者 人 身 、 财 产 安全 的 事项 ， Ra 


示 ， 并 采取 防止 危害 发 生 的 必要 措施 。 
第 二 十 三 条 0 i 
毒 | CS 





(一 ) 安排 旅游 者 参观 或 者 参与 涉及 色情 、 
的 项 目 或 者 活动 ; 


wa 


(三 ) 擅自 安排 购物 活动 或 者 另行 








国法 律 法 规 和 社会 公德 


(四 ) 以 隐瞒 事实 、 ss 


活动 或 者 另行 付费 旅游 项 目 ;] 了 


游 者 参加 购物 活动 > 另 等 消费 项 目 ; 


So RT WS ， 强 过 或 者 变相 强迫 旅 


(7 A men me ere 





费 等 名 义 给 巴 的 不 四 当 利益 ; 

和 或 者 安排 不 合格 的 经 营 场所 ; 

( 八 ) 向 旅游 者 兜售 物品 ; 

( 九 ) 向 旅游 者 索取 小 费 ; 

(十 ) 未 经 旅行 社 同意 委托 他 人 代为 提供 导游 服务 ; 

(十 一 ) 法 律 法 规 规定 的 其 他 行为 。 
第 二 十 四 条 ”旅游 突 发 事件 发 生 后 ， 导 游 应 当 立即 采取 下 列 必要 的 处 置 措施 : 
(一 ) 向 本 单位 负责 人 报告 ， 情 况 紧急 或 者 发 生 重大 、 特 别 重大 旅游 突 发 事件 时 ， 























可 以 


直接 向 发 生地 、 旅 行 社 所 在 地 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 、 安 全 生产 监督 管理 部 门 和 负 有 安全 





生产 监督 管理 职责 的 其 他 相关 部 门 报告 ; 
(二 ) 救助 或 者 协助 救助 受 困 旅游 者 ; 











(三 ) 根据 旅行 社 、 旅 游 主管 部 门 及 有 关机 构 的 要 求 ， 采 取 调整 或 者 中 止 行程 、 停 止 带 


团 前 往 风 险 区 域 、 撤 离 风险 区 域 等 避 险 措施 。 





第 二 十 五 条 ”具备 领队 条 件 的 导游 从 事 领队 业务 的 ， 应 当 符 合 《旅行 社 条 例 实施 细则 》 





等 法 律 、 
情况 ， 通 过 全 | 











国 





第 二 十 六 条 ”导游 在 执业 过 程 中 ， 





法 规 和 规章 的 规定 。 旅 行 社 应 当 按 要 求 将 本 单位 具备 领队 条 件 的 领队 信息 及 变更 
旅游 监管 服务 信息 系统 报 旅游 主管 部 门 备案 。 


第 四 章 “导游 执业 保障 与 激励 





其 人 格 尊严 受到 尊重 ， 





姓 


人 身 安全 不 受 侵犯 ， 


益 受 到 保障 。 导 游 有 权 拒 绝 旅行 社 和 旅游 者 的 下 列 要 求 : 
一 ) 侮辱 其 人 格 尊严 的 要 求 ; 





(二 ) 违反 


其 职业 道德 的 要 求 ; 


(三 ) 不 符合 我 国民 族 风俗 习惯 的 要 求 ; 
(四 ) 可 能 危害 其 人 身 安全 的 要 求 ; 


(五 ) 其 他 违反 法 律 、 
旅行 社 
导游 提 





和 
于 




















供 执业 便利 、 实 行 


法 规 和 规章 规定 的 要 求 。 


特殊 劳动 保护 。 


人 单位 应 当 维护 导游 执业 安全 、 党 


第 二 十 七 条 ”旅行社 有 下 列 行为 的 ， 导 游 有 








者 向 人 民法 院 提起 诉讼 : 


(一 ) 不 依法 与 聘用 的 导游 订立 劳 
(二 ) 不 依法 向 聘用 的 导游 

(三 ) 要 求 导游 缴纳 自 用 的 ; 
(四 ) 支付 导游 的 报酬 和 于 当地 最低 


a 


旅行 社 要 求 导 
导游 有 权 商 禾 
鼓 
第 二 
并 支付 基本 工资 、 

旅行 社 临 时 聘 
动 相关 法 律 、 法 规 
有 劳动 关系 或 者 人 


的 ， 





同 





























上 关系 | 


第 二 十 九条 ”旅行社 
游 总 人 数 不 得 超过 旅游 客 


免 在 高 速 公路 或 者 危险 路 
第 三 十 条 ”导游 服务 


可 





据 星 级 评价 指标 通过 全 国 
新 一 次 。 旅 游 主 





a 





以 不 合理 低 价 组 织 
管 部 门 投诉 举报 ,XK_ 


RS 

















的 ， 旅 行 社 应 当 与 其 订立 劳动 


段 站 立 讲解 。 
星 级 评价 是 对 导游 服务 水 








旅游 监管 服务 信息 系统 自动 4 


[ 资 标准 的 < 


; 旅行 社 临时 聘 月 


的 综 
FF 、 学 习 培 训 经 历 、 从 业 年 限 、 奖 惩 情 况 、 执 业经 历 和 社会 


天 


,人 怜 





行政 部 门 投诉 举报 、 申 


2 


吕 生 条 件 ， 六 


合法 权 


为 女性 





请 仲裁 或 


导游 服务 费用 或 者 缴纳 社会 保险 费用 的 ; 


或 者 承担 接待 旅游 团队 的 相关 费用 


; ww 
SN 旅行 社 应 当 与 通过 其 取得 导游 证 的 导游 订立 不 少 于 1 个 月 如 限 的 劳动 合 
带 团 补贴 等 劳动 报酬 ， 缴 纳 社会 保险 费用 。 
在 旅游 行业 组 织 注册 的 导游 为 旅游 者 提供 服务 的 ， 应 当 依照 旅游 和 劳 
的 规定 足 额 支付 导游 服务 费 


合同 。 








合 评价 ， 星 级 评价 指标 





成 ， 并 根据 导游 执业 情况 


统 ， 及 时 、 真 实地 备注 各 自 获取 的 导游 奖惩 情况 等 信息 。 


日 的 导游 与 其 他 单位 不 具 


应 当 提供 设置 “导游 专 座 ”的 旅游 客运 车 辆 ， 安 排 的 旅游 者 与 导 


运 车 辆 核定 乘员 数 。 导 游 应 当 在 旅游 车 辆 “导游 专 座 ” 就 坐 ， 如 








技能 水 








评价 等 构成 。 导 游 服务 星 级 根 
每 年 度 更 
E 管 部 门 、 旅 游行 业 组 织 和 旅行 社 等 单位 应 当 通 过 全 国旅 游 监 管 服务 信息 系 
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第 三 十 一 条 ”各 级 旅游 主管 部 门 应 当 积极 组 织 开展 导游 培训 ,培训 内 容 应 当 包 括 政 
策 法 规 、 安 全 生产 、 突 发 事件 应 对 和 文明 服务 等 ， 培 训 方式 可 以 包括 培训 班 、 专 题 讲 
座 和 网 络 在 线 培训 等 ， 每 年 累计 培训 时 间 不 得 少 于 24 小 时 。 培 训 不 得 向 参加 入 员 收 取 
费用 。 

旅游 行业 组 织 和 旅行 社 等 应 当 对 导游 进行 包括 安全 生产 、 岗 位 技能 、 文 明 服务 和 文明 
引导 等 内 容 的 岗 前 培训 和 执业 培训 。 

导游 应 当 参 加 旅游 主管 部 门 、 旅 游行 业 组 织 和 旅行 社 开展 的 有 关 政 策 法 规 、 安 全 生产 、 
突 发 事件 应 对 和 文明 服务 内 容 的 培训 ; 鼓励 导游 积极 参加 其 他 培训 ， 提 高 服务 水 平 。 


第 五 章 “ 罚 则 

本 条 导游 违反 本 办 法 有 关 规 定 的 ， 依 照 下 列 规 定 处 再 论 

) 违反 本 办 法 第 十 九条 规定 的 ， 依 据 《 旅 游 法 》 第 二 [条 党 一 天 的 规定 处 | 
[和 十 条 第 一 款 规定 的 ， 依 据 《 导 泌 入 员 管 理 条 例 》 第 二 十 一 条 的 规 
定 处 罚 ; VC 
(iA < 据 《导游 人 员 管理 条 例 》 第 二 二条 
的 规定 处 罚 ; 

(四 ) 违反 本 办 法 第 二 十 三 Se 依据 《旅游 法 ) 第 一 再 雪 一 条 的 规定 
处 罚 ; SS 
(五 ) 违反 本 办 法 第 二 2 i 人 法 》 第 一 百 条 的 规定 处 罚 ; 
(六 ) 违反 本 办 法 es Co 定 的 ， 依 据 《 旅 游 法 》 第 九 十 
八条 的 规定 处 罚 信 

(七 ) 填 芭 本 闪 法 第 二 二 = (th 依据 《旅游 法 》 第 九 十 七 条 第 (二 ) 
项 的 规定 处 油 



































( 八 ) 违反 本 办 法 第 二 十 三 条 第 ( 八 ) 项 规定 的 ， 依 据 《 导 游人 员 管理 条 例 》 第 二 十 三 
条 的 规定 处 罚 ; 

( 九 ) 违反 本 办 法 第 二 十 三 条 第 ( 九 ) 项 规定 的 ， 依 据 《旅游 法 》 第 一 百 零 二 条 第 三 款 
的 规定 处 罚 。 


违反 本 办 法 第 三 条 第 一 款 规 定 ， 未 取得 导游 证 从 事 导 游 活 动 的 ， 依 据 《 旅 游 法 》 第 一 
百 零 二 条 第 一 款 的 规定 处 罚 。 

第 三 十 三 条 ”违反 本 办 法 规定 ， 导 游 有 下 列 行为 的 ， 由 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 责令 改 
正 ， 并 可 以 处 1 000 元 以 下 罚款 ; 情节 严重 的 ， 可 以 处 1 000 元 以 上 5 000 元 以 下 罚款 : 

(一 ) 未 按期 报告 信息 变更 情况 的 ; 

(二 ) 未 申请 变更 导游 证 信息 的 ; 

(三 ) 未 更 换 导游 身份 标识 的 ; 

( 四 ) 不 依照 本 办 法 第 二 十 四 条 规定 采取 相应 措施 的 ; 

















(五 ) 未 按 规定 参加 旅游 主管 部 门 组 织 的 培训 的 ; 
(六 ) 向 负责 监督 检查 的 旅游 主管 部 门 隐瞒 有 关 情况 、 提 供 虚 假 材料 或 者 拒绝 提供 反映 
其 活动 情况 的 真实 材料 的 ; 
(七 ) 在 导游 服务 星 级 评价 中 提供 虚假 材料 的 。 
旅行 社 或 者 旅游 行业 组 织 有 前 款 第 (一 ) 项 和 第 (七 ) 项 规定 行为 的 ， 依 照 前 款 规定 
处 罚 。 
第 三 十 四 条 “导游 执业 许可 申请 人 隐瞒 有 关 情 况 或 者 提供 虚假 材料 申请 取得 导游 人 员 
资格 证 、 导 游 证 的 ， 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 不 予 受理 或 者 不 予 许可 ， 并 给 予 警 告 ， 申 请 人 
在 一 年 内 不 得 再 次 申请 该 导游 执业 许可 。 
导游 以 欺骗 、 贿 赂 等 不 正当 手段 取得 导游 人 员 资格 证 、 导 游 证 的 ， 除 依法 撤销 相关 证 
件 外 ， 可 以 由 所 在 地 旅游 主管 部 门 处 1 000 元 以 上 5 000 元 b A 
再 次 申请 导游 执业 许可 。 
第 三 十 五 条 “导游 涂改 、 倒 卖 、 出 租 、 Se 证 、 导 游 证 ， 以 其 他 形式 非 





















































法 转让 导游 执业 许可 或 者 摘自 委托 他 人 代为 服务 的 ， 由 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 
责令 改正 ， 并 可 以 处 2000 元 以 上 1 7 开光 

第 三 十 六 条 “违反 本 办 法 第 二 霖 抽 条 第 入 款 规 定 ， 旅 行 社 不 按 要 求 报 备 领队 信息 及 变 
更 情况 ， 或 者 备案 的 领队 不 具 补 的 ， 由 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 责令 改正 ， 并 可 以 
删除 全 国旅 游 监管 人 mgd 可 以 处 5 000 
元 以 下 罚款 。 

旅游 行业 组 织 < Ca 
料 的， 由 县 级 以 六 旅游 主管 部 门 责令 0 
第 三 六 七 和 对 时 游 违反 本 办 法 规定 的 行为 ， 县 级 以 上 旅游 主管 部 门 应 当 依照 旅游 经 
sw on ie 
公安 机 关 追 究 其 刑事 责任 。 

第 三 十 八条 旅游 主管 部 门 及 其 工作 人 员 在 履行 导游 执业 许可 、 管 理 职责 中 ， 洲 用 职 
权 、 玩 忽 职守 、 徇 私 舞 环 的 ， 由 有 关 部 门 责令 改正 ， 对 直接 负责 的 主管 人 员 和 其 他 直接 责 
任 人 员 依法 给 予 处 分 。 









































第 六 章 ”附则 

第 三 十 九条 ”本 办 法 下 列 用 语 的 含义 : 

(一 ) 所 在 地 旅游 主管 部 门 ， 是 指 旅行 社 ( 含 旅 行 社 分 社 ) 、 旅 游行 业 组 织 所 在 地 的 省 、 
自治 区 、 直 辖 市 旅游 主管 部 门 或 者 其 委托 的 设 区 的 市 级 旅游 主管 部 门 、 县 级 旅游 主管 部 门 ; 

(二 ) 旅游 行业 组 织 ， 是 指 依照 《社会 团体 登记 管理 条 例 》 成 立 的 导游 协会 ， 以 及 在 旅 
游 协 会 、 旅 行 社 协会 等 旅游 行业 社会 团体 内 设立 的 导游 分 会 或 者 导游 工作 部 门 ， 具 体 由 所 
在 地 旅游 主管 部 门 确定 ; 
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(三 ) 经 常 执业 地 区 ， 是 指导 游 连续 执业 或 者 3 个 月 内 累计 执业 达到 30 日 的 省 级 行政 
区 域 ; 

(四 ) 导游 身份 标识 ， 是 指标 识 有 导游 姓名 、 证 件 号 码 等 导游 基本 信息 ， 以 便于 旅游 者 
和 执法 人 员 识 别 身 份 的 工作 标牌 ， 具 体 标准 由 国家 旅游 局 制定 。 

第 四 十 条 ”本 办 法 自 2018 年 1 月 1 日 起 施行 。 
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附录 3 导游 人 员 等 级 考核 评定 管理 办 法 
( 试行 ) 


第 一 条 “为 加 强 导游 队伍 建设 不断 提高 导游 人 员 的 业务 素质 ， 根 据 《导游 人 员 管理 
条 例 》， 制 定 本 方法 。 

第 二 条 “导游 人 员 等 级 考核 评定 工作 ， 遵 循 自愿 申报 、 逐 级 晋升 、 动 态 管理 的 原则 。 

第 三 条 凡 通 过 全 国 导游 人 员 资历 考试 并 取得 导游 员 资历 证 萎 ， 符 合 全 国 导游 人 员 等 
级 考核 评定 委员 会 规定 报考 条 件 的 导游 人 员 ， 均 可 申请 参加 相应 的 等 级 考核 评定 。 

第 四 条 “国家 旅游 局 负责 导游 人 员 等 级 考核 评定 标准 、 实 话 纳 和 的 制定 工作 ， 负 责 对 
导游 人 员 等 级 考核 评定 工作 进行 监督 检查 。 NS 

第 五 条 国家 旅游 局 组 织 设立 全 国 导游 人 员 等 级 关 核 评定 委员 会 
第 六 条 ea 全 国 导游 人 员 等 级 考核 评定 工作 。 
省 人 
定 力 公 室 ， 在 全 国 导游 人 员 等 级 考核 评定 委员 会 的 授权 和 指导 下 开展 相应 的 工作 。 

第 七 条 “导游 人 员 等 级 分 为 初 纺 人 市 至、 高 级 、 特 级 4 个 等 级 。 导 游 员 申报 等 级 时 
由 低 到 高 ， 逐 级 递 刘 ， 经 考 术 评 和 会 格 者 ， 颁 发 相应 的 导游 贯 等 级 证 书 。 

第 八条 导游 人 员 电 级 入 评 定 工作 ， 信 曲 电 湾 7 宙 间 、 考 核 评定 、 告 知 、 发 证 的 程 
序 进行。 .2 EA 

中 级 导游 项 的 考核 采取 笔试 方式 。 其 中 小 由 光 导 游人 员 考 试 科目 为 “导游 知识 专题 


~ 


Se en 







































员 的 考核 采取 笔试 方式 ,考试 科目 为 “导游 案例 分 析 ” 和 “导游 词 创作 " 。 特 级 导游 员 的 考 
核 采 取 论 文 答辩 方式 。 

第 九条 ”参加 省 部 级 以 上 单位 组 织 的 导游 技能 大 赛 取得 最 佳 名 次 的 导游 人 员 ， 报 全 国 
导游 人 员 等 级 考核 评定 委员 会 批准 后 ， 可 晋升 一 级 导游 人 员 等 级 。 一 人 多 次 获奖 只 能 晋 
一 次 ,晋升 的 最 高 等 级 为 高 级 。 

第 十 条 ”旅行社 和 导游 管理 服务 机 构 应 当 采 取 有 效 措 施 ， 鼓 励 导 游人 员 积极 参与 导游 
人 员 等 级 考核 评定 。 

第 十 一 条 ”参与 导游 人 员 等 级 考核 评定 的 命题 员 和 考核 员 必 须 是 经 全 国 导游 人 员 等 级 
考核 评定 委员 会 进行 资历 认定 。 命 题 员 和 考核 员 接 受 全 国 导游 人 员 等 级 考核 评定 委员 会 的 
委派 ， 承 担 导游 人 员 等 级 考核 评定 相关 工作 。 

第 十 二 条 ”参与 考核 评定 的 命题 员 和 考核 员 不 得 徇私 舞弊 。 全 国 导游 人 员 等 级 考核 评 
定 委员 会 要 加 强 对 考核 人 员 的 监督 管理 ， 对 有 违规 行为 的 要 从 严 处 理 ， 撤 销 其 资格 。 

第 十 三 条 ”导游 员 等 级 证 书 由 全 国 导游 人 员 等 级 考核 评定 委员 会 统一 印 制 。 
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第 十 四 条 ”导游 人 员 获 得 导游 员 资 格 证 书 和 中 级 、 高 级 、 特 级 导游 员 证 书后 ， 可 经 过 
省 、 自 治 区 、 直 辖 市 和 新 疆 生产 建设 兵团 旅游 行政 管理 部 门 申请 办 理 相应 等 级 的 导游 证 。 

第 十 五 条 ”导游 人 员 等 级 考核 评定 的 收费 标准 按照 国家 有 关 部 门 审批 的 标准 执行 。 

第 十 六 条 ”本 办 法 由 国家 旅游 局 负责 解释 。 

第 十 七 条 ”本 办 法 由 2005 年 7 月 3 日 起 施行 。 原 有 政策 、 规 定 与 本 办 法 不 符 的 ， 以 本 
办 法 为 准 。 





























226 


北京 大 学 出 版 社 本 科 旅 游 管理 系列 规划 教材 
























































序号 书 名 标准 书号 主编 定价 _| 出 版 时 间 | ”配套 情况 
1 | 会 展 概论 7-301-21091-8 来 逢 波 33 2012 课件 
2_ | 餐饮 运行 与 管理 7-301-21049-9 单 铭 磊 39 2012 课件 
3 7-301-17449-4 邢 夫 敏 29 2012 课件 
4 7-301-20101-5 金 莉 芝 40 2012 课件 
5 _ | 旅游 文化 与 传播 7-301-19349-5 潘 文 焰 38 2012 课件 
6 _ | 旅游 地 形象 设计 学 (第 2 版 ) 7-301-28385-1 凌 善 金 42 2017 i 
7 | 旅 7-301-21221-9 35 2012 
8 7-301-21325-4 36 2012 
7-301-22547-9 42 2013 
7-301-2; 32 2013 
7-301-21655-2 49 2013 
7-301-22654-4 30 2013 
7-301-22940-8 29 2013 





































7-301-21638-5 32, | 2013 和 
7-301-22045-0 29 2013 _ | 课件 、 教 师 用 书 
7-301-22986-6 33 | 2013 课 们 
7-301-22042-9 38 2013_ | 课件 、 教 师 用 书 
38 | 2013 
32 | 2013 
际 趟 48 2013 
| 7-301-22630-8 | 李 , 笑 李 萌 | 43 2013 
下 42 2013 
30 | 2013 
30 | 2014 
40 | 2014 
西部 民族 54 2014 
27 | 旅游 文化 学 概论 72301-23738-0 | 站 37 2014 
28 | 旅游 企业 战略 管理 38 2014 
29 | 旅游 英语 48 2014 “| 课件 、 光 稚 、 视 频 
30 f 政 策 与 法 律 法 规 43 2014 课件 
31 | 旅游 法 律 法 规 教程 45 2014 课件 、 微 课 
32 | 旅游 心理 学 41 | 2014 
33 44 | 2014 
34 38 | 2015 
35 35 | 2015 
36 43 | 2015 





37 7-30 -9 | 杨 妹 飞 _ 蔡 维 英 | _39 2015 
7-301-25543-8 | 张 红 卫 张 娓 | 37 2015 
7-301-25512-4 张 哲 乐 | _35 2015 
7-301-25643-5 陈 松岩 | 31 2015 
7-301-25939-9 红 43 2015 




































7-301-26144-6 王 雅 静 | 38 2015 
7-301-26110-1 芳 49 2015 











7-301-26803-2 杨 阿莉 44 2016 








7-301-26190-3 | 魏 . 联 杜 婷 | 35 2016 














































46 7-301-27113-1 | 吴 淑 娟 王 纯 阳 | 25 2016 互联 网 + 
47 梁 雪 松 等 2016 课 伯 
48 杨 智勇 2017 课 人 
录 北 京 大 : 部 官网 wwwpup6.cn 搜索 下 载 。 











如 您 
询 专业 教材 、 浏 览 


事业 部 官方 微 信 ( 微 信号 : pup6book)， 随 时 查 


感谢 您 使 用 我 们 的 教材 ， 欢 迎 您 随时 与 我 们 联 及 时 做 好 全 方位 的 服务 。 联 系 方式 : 010-62750667， 
moyu333333(@163.com，pup_6@163.com，lihu80(@163.com， 欢 迎 来 电 来 信 。 客 户 服务 QQ 号 :1292552107， 欢 迎 随 时 咨询 。 








